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EDITAL DE PREGAO ELETRONICO-

PROCESSO ADMINISTRATIVO ELETRONICO N°
REGIME DE EXECUGAO: EMPREITADA POR PRECO UNITARIO

CRITERIO DE JULGAMENTO: MENOR PRECO TOTAL GLOBAL

OBJETO: Contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servicos técnicos especializados de
planejamento, implantagdao, operacdao, gerenciamento de central de atendimento e gestio de
atendimento receptivo e ativo nas formas eletronica e humana, bem como plataforma tecnoldgica e
servigos técnicos especializados para o fornecimento, implantag3o, operagdo, manutengdo e gestdo de
solu¢do multicanal integrada, de atendimento e gerenciamento do relacionamento com o cidaddo e
digitalizacdo de servigos publicos da Prefeitura do Municipio de S3o Paulo (PMSP), contemplando
suporte técnico, treinamento e todos os recursos logisticos, materiais, humanos e tecnoldgicos
necessarios a prestacdo dos servigos de atendimento e relacionamento da PMSP conforme condigSes e
especificagdes contidas neste Edital e em seus Anexos.

enoereco eLeTronico G

pATA Do INicio po PRAZO PARA ENVIO DA PROPOSTA ELETRONICA: || GG

DATA E HORA DA ABERTURA DA SESSAO PUBLICA: _

oc Ne I

A PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO, por meio da SECRETARIA MUNICIPAL DE INOVACAO E
TECNOLOGIA - SMIT, torna publico,
para conhecimento de quantos possam se interessar, que fara realizar licitagdo, na modalidade PREGAO
ELETRONICO, com critério de julgamento de MENOR PRECO TOTAL GLOBAL, a ser realizado por intermédio do
sistema eletronico de contratagdes denominado “Bolsa Eletronica de Compras do Governo do Estado de S3o
Paulo”— Sistema BEC/SP, com utilizagdo de recursos de tecnologia da informag3o, visando a contratagdo de
empresa especializada para prestacdo de servicos técnicos especializados de planejamento, implantagéo,
operagao, gerenciamento de central de atendimento e gestdo de atendimento receptivo e ativo nas formas
eletronica e humana, bem como plataforma tecnoldgica e servigcos técnicos especializados para o fornecimento,
implantagdo, operacdo, manutengao e gestao de solugdo multicanal integrada, de atendimento e gerenciamento
do relacionamento com o cidad&o e digitalizacdo de servigos publicos da Prefeitura do Municipio de S3o Paulo
(PMSP), contemplando suporte técnico, treinamento e todos os recursos logisticos, materiais, humanos e
tecnoldgicos necessarios a prestacdo dos servicos de atendimento e relacionamento da PMSP conforme
condigcdes e especificagcbes contidas neste Edital e em seus Anexos.

As propostas dever3o obedecer as especificacdes deste instrumento convocatério e seus anexos e serdo
encaminhadas por meio eletronico, apds o registro dos interessados em participar do certame e o
credenciamento de seus representantes no Cadastro Unificado de Fornecedores do Estado de Sdo Paulo —
CAUFESP.

A sessdo publica de processamento do Preg3o Eletronico sera realizada no endereco eletronico

no dia e hora mencionados no preambulo deste Edital e sera conduzida pelo pregoeiro com o
auxilio da equipe de apoio, designados nos autos do processo em epigrafe e indicados no sistema pela autoridade
competente.
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Il. ANEXOS

Anexo- | - Termo de Referéncia e seus anexos

Anexo- Il - Modelo de Proposta de Pregos

Anexo- Il - Modelo de Declaragdo de n3o cadastramento e inexisténcia de débitos para com a Fazenda do
Municipio de S3o Paulo

Anexo- IV - Modelo de Declaragado art. 72, inciso XXXIIl da Constituigao Federal

Anexo- V - Modelo de Declaragdo de inexisténcia de fatos impeditivos

Anexo- VI - Modelo de Declaragdo de n3o incurso nas penalidades da Lei Federal n® 8.666/1996, art. 87, incisos |lI
eV, e da Lei Federal n2 10.502/2002, art. 7°.

Anexo VII - Minuta de Contrato

Anexo VIl — Termo de Compromisso e Manutengao de Sigilo

1. EMBASAMENTO LEGAL

O procedimento licitatorio e os atos dele decorrentes observar3o as disposi¢des da Lei Municipal n2 13.278, de 07
de janeiro de 2002, dos Decretos Municipais n.2 43.406/2003 (com a redag¢3o que lhe atribuiu o Decreto
55.427/2014), 44.279/2003, 46.662/2005, 54.102/2013, 56.475/2015 e 56.633/2015, e, das Leis Federais n2.
8.666, de 21 de junho de 1993 e 10.520 de 17 de julho de 2002, a Lei Complementar Federal n2 123, de 14 de
dezembro de 2006, alterada pela Lei Complementar n2 147/2014 e das demais normas complementares
aplicaveis.
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2. DO OBJETO

2.1. A presente licitagdo tem por objeto a Contratagdao de empresa especializada para prestacdo de servigos
técnicos especializados de planejamento, implantagio, operacdo, gerenciamento de central de atendimento e
gestdo de atendimento receptivo e ativo nas formas eletronica e humana, bem como plataforma tecnolégica e
servicos técnicos especializados para o fornecimento, implantacdo, operagdo, manutengdo e gest3o de solucdo
multicanal integrada, de atendimento e gerenciamento do relacionamento com o cidaddo e digitalizagao de
servigos publicos da Prefeitura do Municipio de S3o Paulo (PMSP), contemplando suporte técnico, treinamento e
todos os recursos logisticos, materiais, humanos e tecnoldgicos necessarios a prestacdo dos servigos de
atendimento e relacionamento da PMSP conforme condicdes e especificagdes contidas neste Edital e em seus
Anexos.

2.2. Deverdo ser observadas as descri¢des, caracteristicas e especificagdes técnicas constantes do Termo de
Referéncia, Anexo | deste Edital.

3.  DAS CONDICOES DE PARTICIPACAO

3.1. Poderdo participar da licitacdo as empresas que:

a) Atenderem a todas as exigéncias deste Edital e de seus Anexos, desde que sejam credenciadas,
com cadastro, no Cadastro Unificado de Fornecedores do Estado de Sdo Paulo — CAUFESP.

a.l) O registro no CAUFESP, o credenciamento de representantes que atuardo em nome da
licitante no sistema de pregdo eletronico e a senha de acesso deverdo ser obtidos
anteriormente a abertura da sessio publica, observando os prazos e condigdes ali
estabelecidos.

b) Tenham objeto social pertinente e compativel ao licitado;
c) N3o estejam sob processo de faléncia;

d) Ndo tenham sido declaradas inidoneas para licitar e contratar com a Administragdo Publica;

e) Ndo estejam suspensas ou impedidas de licitar e contratar com a Administrag3o Publica, nos termos
da Orienta¢3o Normativa PGM 03/2012;
f) Ndo se enquadrem nas disposi¢des do art. 92 da Lei Federal n2 8.666/1993.

3.2 As microempresas e empresas de pequeno porte assim qualificadas nos termos da Lei Complementar
123/06, alterada pela Lei Complementar 147/2014, bem como as cooperativas que preencham as
condigSes estabelecidas no artigo 12, §22, do Decreto n® 56.475/2015, poderdo participar desta licitagdo
usufruindo dos beneficios estabelecidos nos artigos 42 a 45 daquela Lei Complementar, devendo para tanto
observar as regras estabelecidas de acordo com o Decreto n2 56.475/2015, declarando no campo proprio
do sistema sua condig&o.

3.2.1. Na modalidade Pregdo Eletronico serdo observadas as regras proprias do sistema utilizado, do
Decreto 43.406/2003 e da Lei Complementar 123/2006, alterada pela Lei Complementar 147/2014.

3.3. Sera permitida a participacdo de empresas em consorcio, nos moldes do Termo de Referéncia e deste
Instrumento Convocatorio, conforme clausula supra.

3.3.1. O numero maximo de integrantes de cada consorcio sera de 3 (trés) empresas.

3.3.2. A empresa lider sera a responsavel pela realizagdo dos atos que cumpram ao consorcio, assim como
por representar o consorcio junto ao orgio licitante.
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3.3.3. No consodrcio entre empresas brasileiras e estrangeiras, a liderangca cabera, obrigatoriamente, a
empresa brasileira.

3.3.4. Os integrantes do consorcio respondem solidariamente pelos atos praticados pelo consodrcio, tanto
na fase de licitagdo quanto na de execugdo do contrato.

3.3.5. As empresas consorciadas n3o poderdo participar da licitag3o isoladamente ou através de outro
consorcio.

3.3.6. N30 sera admitida a participagdo de empresas pertencentes a um mesmo grupo econdomico em
consorcios distintos.

3.3.7. N3o sera permitida a modificagdo da composi¢3o do consdrcio ou a substituicdo de consorciado até a
conclusdo do objeto do certame, ressalvada, se permanecerem as condigdes de habilitacdo, a autorizagdo
expressa do orgio licitante.

3.3.8. As pessoas juridicas que participarem em consorcio deverdo apresentar, além dos demais
documentos de habilitagdo juridica, termo de compromisso de constituicdo do consdrcio, por escritura
publica ou documento particular subscrito por todas, contendo:

3.3.8.1. A designac3o do consorcio, a indicagdo da participagdo nesta licitagdo e execugdo do contrato dela
decorrente como seu objeto e o endereco em que esta estabelecido.

3.3.8.2. A qualificagdo das empresas participantes e a forma de composi¢cdo do consércio, indicando o
percentual de participagdo de cada uma na execugdo do objeto licitado.

3.3.8.3. Aindica¢3o da empresa lider como representante do consércio.
3.3.8.4. Clausula de solidariedade, nos termos da legislagdo.

3.3.8.5. O prazo do consdrcio, que deve, no minimo, ser 180 (cento e oitenta) dias superior a data de
conclusdo do objeto da licitag3o, admitindo-se clausula de prorrogagéo.

3.3.9. Cada um dos membros do consdrcio devera comprovar, individualmente, os requisitos de habilitac3o,
notadamente as exigéncias de habilitacdo juridica, regularidade fiscal e trabalhista, e apresentar as
declaragdes exigidas no edital.

3.3.10. As empresas consorciadas poder3o somar os seus atestados para atendimento das exigéncias de
qualificacdo técnica, os quais poder3o ser apresentados em nome de qualquer consorciada,
independentemente da sua cota de participagdo no consodrcio

3.3.11. Cada consorciado devera atender individualmente as exigéncias de qualificagdo econdomico-
financeira, salvo a comprovag3o de patrimonio liquido minimo, que podera ser atendida pelo somatério dos
valores de cada consorciado, na proporgédo de sua respectiva participacado.

3.3.12. O licitante vencedor, se constituido sob a forma de consdrcio, devera apresentar, antes da
celebragdo do contrato decorrente desta licitagdo, o instrumento de constituicdo e os registros do
consorcio nos orgdos competentes, nos termos do art. 33, § 22, da Lei 8.666/1993 e dos arts. 278 e 279 da
Lei 6.404/1976.

3.3.13. Sera permitido o pagamento diretamente a qualquer uma das empresas que integram o consorcio,
desde que tal preferéncia esteja expressamente manifestada, respeitada a proporcionalidade estabelecida
no termo de compromisso de constituigdo do consodrcio.

3.3.14. Sera permitida a subcontratacdo de servicos nos termos estabelecidos pela Clausula Décima
Terceira da Minuta de Contrata, constante no Anexo VIl deste Edital.

3.4. Como requisito para a participacdo no pregfo, a licitante devera manifestar, em campo proprio do
sistema eletronico, que inexiste qualquer fato superveniente que impede a sua participa¢do no certame ou
de sua contratac3o e que conhece e aceita os regulamentos do Sistema BEC/SP.
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3.5. Ao encaminhar sua proposta, a licitante declara que cumpre integralmente os requisitos de habilitagdo
previstos neste Edital e seus anexos.

3.6. A participagao neste Pregdo implica o reconhecimento pela Licitante de que conhece, atende e se submete a
todas as clausulas e condig¢Ses do presente edital, bem como as disposi¢8es contidas na legislagdo indicada
na clausula “1” deste Edital, que disciplinam a presente licitagdo e integrardo o ajuste correspondente, no
que lhe for pertinente.

4. ACESSO A INFORMAGOES

4.1. Qualquer pessoa podera solicitar esclarecimentos ou informagdes relativas a esta licitagdo, em campo proprio
do sistema, encontrado na opg3o “Edital e Anexos”, “INCLUIR PERGUNTA”, até 02 (dois) dias uteis anteriores
a data fixada para abertura da sessdo publica ou por meio do endereco eletronico

4.2. Os esclarecimentos e as informagBes serdo prestados pelo Pregoeiro, no prazo de até 01 (um) dia util
anterior a data fixada para abertura da sessdo publica deste Preg3o.

5. IMPUGNAGAO AO EDITAL

5.1. Qualquer pessoa, fisica ou juridica, podera formular impugnag8es contra o ato convocatorio, sendo que
eventuais impugnag¢des ao Edital dever3o ser relatadas diretamente no sistema eletronico, em campo
especifico, no enderego constante do preambulo deste Instrumento, no prazo de até 2 (dois) dias uteis
anteriores a data marcada para a realizac3o da sess3o publica de abertura do preg3o, sob pena de
decadéncia do direito.

5.1.1. Cabera ao Pregoeiro, com prévio parecer técnico da Unidade Requisitante, decidir acerca da(s)
impugnacio(&es) apresentada(s), até a data prevista para a abertura do certame.

5.1.1.1. Caso n3o seja possivel decidir a impugnacdo no prazo estabelecido, o pregio eletronico
devera ser suspenso, e, apds, se o caso, reagendado.

5.1.2. Quando o acolhimento da impugnacdo implicar alteragdo do Edital, capaz de afetar a formulagdo das
propostas, sera definida e publicada nova data para a realiza¢gdo do certame.

5.1.3. A impugnacao, feita tempestivamente pela licitante, ndo a impedira de participar deste Preg3o.

5.2. As decisSes das impugnac8es serdo divulgadas pelo pregoeiro no sistema eletronico para visualizagdo dos
interessados.

6. CREDENCIAMENTO

6.1. As licitantes deverdo estar previamente credenciadas junto ao orgdo provedor — Cadastrou Unificado de
Fornecedores do Estado de S3o Paulo — CAUFESP — BEC/SP.

6.2. O credenciamento dar-se-a pela atribui¢3o, pelo 6rg3o provedor, de chave de identificagdo e de senha,
pessoal e intransferivel, para acesso ao sistema eletronico — BEC/SP.

6.2.1 As informagGes a respeito das condigdes exigidas e dos procedimentos a serem cumpridos para o

registro no CAUFESP, est3o disponiveis no endereco eletronico _

6.3. O credenciamento da licitante dependera de registro cadastral ativo no Cadastro Unificado de
Fornecedores do Estado de S3ao Paulo - CAUFESP.
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6.4. O credenciamento junto ao provedor do sistema implica em responsabilidade legal da licitante ou de seu
representante legalmente constituido e presun¢3o de sua capacidade técnica para realizagdo das

transag8es inerentes ao pregdo eletronico.

6.4.1 Cada representante credenciado podera representar apenas uma licitante em cada pregdo
eletronico.

6.5. O uso da senha de acesso pela licitante é de sua responsabilidade exclusiva, incluindo qualquer transacdo
efetuada diretamente ou por seu representante, ndo cabendo ao provedor do sistema ou a Prefeitura do
Municipio de S&o Paulo, promotora da licitagdo, responsabilidade por eventuais danos decorrentes do uso
indevido da senha, ainda que por terceiros.

6.5.1. Devera a licitante comunicar imediatamente ao provedor do sistema qualquer acontecimento que
possa comprometer o sigilo ou que resulte na inviabilidade do uso da senha, para imediato bloqueio
de acesso.

7. APRESENTACAO DA PROPOSTA DE PRECOS

7.1. As propostas deverdo ser enviadas por meio eletronico disponivel no enderego _a opgao
“PREGAO - ENTREGAR PROPOSTA”, com o MENOR PRECO TOTAL GLOBAL desde a divulgago na integra do

Edital no referido endereco eletronico, até o dia e horario previstos no preambulo para a abertura da sessdo
publica.

7.1.1. Até a abertura da sessdo, a licitante podera retirar ou substituir a proposta anteriormente
apresentada.

7.2. A licitante sera responsavel por todas as transa¢des que forem efetuadas em seu nome no sistema eletronico,
assumindo como firmes e verdadeiros sua proposta e lances.

7.3. A licitante cabera acompanhar as operagdes no sistema eletronico, durante a sessdo publica, respondendo
pelo onus decorrente de sua desconex3o ou da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo
sistema.

7.3.1 A desconex3o do sistema eletronico com qualquer licitante n3o prejudicara a conclus3o valida da
sess3o publica ou do certame.

7.4. A desconex3o do sistema eletronico com o pregoeiro, durante a sess3o publica, implicara:

a) fora da etapa de lances, a sua suspensdo e o seu reinicio, desde o ponto em que foi interrompida.
Neste caso, se a desconexdo persistir por tempo superior a 15 (quinze) minutos, a sessdo publica
devera ser suspensa e reiniciada somente apds comunicagio expressa as licitantes de nova data e
horario para a sua continuidade;

b) durante a etapa de lances, a continuidade da apresentacdo de lances pelas licitantes, até o término
do periodo estabelecido no Edital.

7.5. A apresentacdo da proposta de pregos implicara em plena aceitagio, por parte da licitante, das condigdes
estabelecidas neste Edital e em seus Anexos.

7.5.1. A proposta deve conter oferta firme e precisa, sem alternativa de servigos, pregos ou qualquer outra
condigdo que induza o julgamento a ter mais de um resultado.

7.5.2. Os precos deverdo ser cotados em moeda corrente nacional, em algarismos e ser equivalentes aos
praticados no mercado na data de sua apresentagdo, sem inclusdo de qualquer encargo financeiro ou

_—,,,,,..r—
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previsdo inflacionaria, incluindo todos os custos diretos, indiretos e despesas, necessarios ao
fornecimento do objeto, inclusive frete. O preco ofertado sera irreajustavel, salvo em caso fortuito
ou forca maior, ou por culpa ou dolo da CONTRATANTE, e constituira a unica e completa
remuneragdo pelo cumprimento do objeto deste certame, ndo sendo aceitos pleitos de acréscimos a
qualquer titulo.

7.5.2.1. Quaisquer tributos, custos e despesas diretos ou indiretos, ndo considerados na proposta ou
incorretamente cotados, serdo considerados como inclusos nos pregos, ndo sendo aceitos
pleitos de acréscimo, a qualquer titulo.

7.6. A licitante declarada vencedora do certame devera enviar a proposta de pregos, conforme disposto no
subitem 10.3.1 deste Edital, de acordo com o formulario que segue como Anexo LIl deste Edital

I ' toci: 2 informasdes,

declaragBes e garantias ali constantes, devendo ser redigida em lingua portuguesa, com clareza, perfeitamente
legivel, sem emendas, rasuras, borr8es, acréscimos ou entrelinhas, ser datada, rubricada em todas as folhas e
assinada por seu representante legal ou procurador, devidamente identificado com numeros de CPF e RG, e
respectivo cargo na licitante.

7.6.1. A proposta devera ter validade de 60 (sessenta) dias corridos, contados a partir da data da
abertura da sess8o, n3o podendo haver aumento de precos se ocorrer, com anuéncia da
proponente, dilagdo de seu prazo de validade.

8. DIVULGACAO E CLASSIFICACAO INICIAL DAS PROPOSTAS DE PRECOS
8.1. Na data e horario indicado no preambulo deste Edital tera inicio a sess3o publica do pregio eletronico, com a

divulgacdo das propostas de pregos recebidas.

8.2. A Analise das propostas pelo Pregoeiro visara ao atendimento das condi¢gdes estabelecidas neste Edital e
seus anexos.

8.3. Serdo desclassificadas as propostas:
a) cujo objeto n3o atenda as especificacSes, prazos e condigdes fixados neste edital e seus anexos;

b) que por agdo da licitante ofertante contenham elementos que permitam a sua identificagdo.

8.4. A desclassificagdo se dara por decisdo motivada do Pregoeiro.
8.5. Serdo desconsideradas ofertas ou vantagens baseadas nas propostas das demais licitantes.

8.6. O sistema ordenara novamente as propostas analisadas e classificadas pelo Pregoeiro, por estarem em
perfeita consonancia com as especificagdes e condi¢des de fornecimento detalhadas neste instrumento
convocatorio, sendo que somente estas participario da fase de lances.

8.6.1 Eventual desempate de propostas de mesmo valor sera promovido pelo sistema.

9. ETAPA DE LANCES

9.1. Iniciada a etapa competitiva, as licitantes poderdao encaminhar lances exclusivamente por meio do sistema
eletronico, sendo a licitante imediatamente informada do seu recebimento e respectivos horarios de registro
e valor.
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9.1.1. Fica estipulado ara a reduc3o minima entre os lances
na Sess3o Publica; tal reduc3o incidira sobre o valor total global da proposta ofertada.

9.1.1.1. A aplica¢3o do valor de redugdo minima entre os lances incidira sobre o VALOR TOTAL
GLOBAL.

9.2. As licitantes poderdo oferecer lances sucessivos, observado o horario fixado e as regras para sua aceitagao.

9.2.1. A desisténcia em apresentar lance implicara na manutengdo do ultimo preco apresentado pela
licitante, para efeito de ordenag&o das propostas.

9.3. A etapa de lances tera a duragdo de 15 (quinze) minutos.

9.3.1. A duragdo da etapa de lances sera prorrogada automaticamente pelo sistema, visando a
continuidade da disputa, quando houver lance admissivel ofertado nos tltimos 3 (trés) minutos do
periodo de que trata o subitem “9.3.” ou nos sucessivos periodos de prorrogacdo automatica.

9.3.1.1. N3o havendo novos lances ofertados nas condigGes estabelecidas no subitem 9.3.1, a
duracdo da prorrogacdo encerrar-se-a, automaticamente quando atingido o terceiro
minuto contado a partir do registro no sistema, do ultimo lance que ensejar prorrogagao.

9.4. No decorrer da etapa de lances, as licitantes ser3o informadas pelo sistema eletronico:

a) dos lances admitidos e dos invalidos, horarios de seus registros no sistema e respectivos valores;
b) do tempo restante para o encerramento da etapa de lances.

9.5. A etapa de lances sera considerada encerrada, findos os periodos de dura¢3o indicados no subitem 9.3.1.

9.6. Encerrada a etapa de lances, o sistema divulgara a nova grade ordenatdria, contendo a classificagdo final, em
ordem crescente de valores.

9.6.1. Para essa classificag8o sera considerado o ultimo prego admitido de cada licitante.

9.7. No caso de participacdo de microempresa(s) e/ou empresa(s) de pequeno porte, os procedimentos
obedecerdo a seguinte ordem:

9.7.1. Encerrada a fase de lances, caso a melhor oferta para o item ndo tenha sido apresentada por
microempresa ou empresa de pequeno porte, o sistema verificara a ocorréncia de empate ficto,
conforme previsto no § 22 do art. 44 da Lei Complementar n2. 123/2006, alterada pela lei
Complementar 147/2014 e Decreto Municipal 56.745/2015.

9.7.1.1. Em caso de empate, o procedimento sera regido pelo preceituado no artigo 20 do Decreto 56.475
de 5 de outubro de 2015.

9.7.1.1.1. Entende-se por empate ficto aquela situagdo em que a proposta apresentada por microempresas
e/ou empresas de pequeno porte sejam iguais ou até 5% (cinco por cento) superior a proposta
melhor classificada, nos termos do § 22 do art. 44 da Lei Complementar n® 123/2006.

9.7.2. Em caso positivo, a microempresa ou empresa de pequeno porte melhor classificada podera

apresentar proposta de preco inferior aquela considerada, até entdo, a melhor oferta, no prazo
estipulado pelo sistema para tanto, sob pena de preclus3o.
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9.7.3. Caso a microempresa (ME) ou empresa de pequeno porte (EPP) melhor classificada ndo exerga o
beneficio de ofertar preco inferior aquele considerado o vencedor do certame, ou n3o o faga no
tempo aprazado, o sistema automaticamente convocara as ME/EPP remanescentes que,
porventura, se enquadrem na hipdtese do empate ficto, na ordem classificatoria, para exercicio do

mesmo direito, sucessivamente, se for o caso, garantidos os mesmos prazos inicialmente

concedidos.

9.7.4. N3o ocorrendo a contratagdo de microempresa/empresa de pequeno porte sera classificada a
proposta originalmente do melhor lance.

10. JULGAMENTO, NEGOCIAGCAO E ACEITABILIDADE DAS PROPOSTAS

10.1.

10.2.

Para julgamento e classificacdo das propostas sera adotado o critério do MENOR PRECO TOTAL GLOBAL
observado os requisitos, as especificagdes técnicas e os parametros definidos neste Edital e em seus Anexos
quanto ao objeto da contratagdo.

Encerrada a etapa de lances da sess3o publica, definida a licitante vencedora, o pregoeiro devera com ela
negociar, mediante troca de mensagens no sistema eletronico, com vistas a reducdo do prego.

10.2.1. Visando a celeridade do procedimento licitatorio, ao ser convocada a licitante devera se manifestar
no prazo estabelecido pelo pregoeiro, sob pena de desclassificacdo.

10.3. Apds a negociagdo, o pregoeiro fara o exame da aceitabilidade da oferta da licitante primeira classificada,

devendo esta apresentar, no momento da entrega dos documentos de habilitacdo, de acordo com o exigido

neste Edital, a proposta de preco, conforme Anexo Il, com valor do prego final alcangcado, pelo proprio sistema

BEC por meio da opg3o anexar arquivo via chat, ou por correio eletronico ||| NG -

pena de desclassificagao.

10.3.1. A proposta original baseada no modelo de Planilha de Precos, Anexo LIlldo Termo de
Referéncia, devera ser encaminhada juntamente com os documentos de habilitag3o, conforme subitem
11.4.

10.3.2. O Pregoeiro devera verificar, como critério de aceitabilidade, a compatibilidade do objeto do
certame:
a) do servigo ofertado — com as especificagdes técnicas do objeto constantes do Anexo | do
Edital - com o auxilio técnico da Unidade Requisitante, composta pelos responsaveis
técnicos que elaboraram o Termo de Referéncia.

b) do menor preco alcancado com os parametros de precos de mercado, definidos pela
Administragdo, coerentes com a execugdo do objeto licitado, aferido mediante a pesquisa
de pregos que instrui o processo administrativo pertinente a esta licitagdo;

10.3.2.1. Os quesitos acima elencados ndao excluem eventuais complementagdes solicitadas pela
Unidade Técnica, nos termos da clausula a seguir (10.3.3), bem como a demonstracdo em
Prova de Conceito.

10.3.2.2. A aceitabilidade da proposta esta condicionada a observancia da mesma quanto aos
valores referenciais unitarios (itens) e global.

PREGAO 31/SMIT/2021 Pégina 9
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10.3.2.2.1. Em atengdo ao Informativo n2 294 do TCU, n3o serdo aceitas propostas que
contemplem somente o valor referencial global do contrato.

10.3.3. Se o servico ensejar duvidas quanto a sua compatibilidade podera ser solicitado catalogo do
servico e/ou descritivo técnico para comprovacdo da qualidade do mesmo; se o preco alcangado ensejar
duvidas quanto a sua exequibilidade, podera o pregoeiro determinar a licitante que demonstre a sua
viabilidade, por meio de documentacdo que comprove a sua capacidade em fornecer o objeto licitado
pelo preco ofertado e nas condigdes previstas no Edital.

10.3.3.1. O catalogo, descritivo técnico ou a documentacdo comprobatdria de precos deverdo ser
encaminhados no prazo estipulado pelo Pregoeiro em lingua portuguesa, sob penade
desclassificagdo.

10.3.4. Com relagdo ao item 4 - “Servigos Especializados - Transformagdo, design e digitalizacdo de
servicos publicos digitais com o uso da solucd3o tecnologica”, a CONTRATANTE utilizara
parametros salariais de mercado para identificacdo de propostas potencialmente inexequiveis a
partir da Planilha de Formagdo de Pregos detalhada no ANEXO LIl

10.3.5. Considerando as competéncias multidisciplinares dos analistas e especialistas, os diversos perfis
devem estar em uma mesma faixa de remuneragdo, diferenciados somente pela categoria de
gerente ou analista/especialista.

10.3.6. Com vistas a balizar a CONTRATANTE em relagdo aos valores de remuneragdo praticados pelo
mercado, foi utilizada uma pesquisa salarial contratada junto a empresa especializada, com base
em salarios mensurados no ano de 2018. Conforme justificativas desenvolvidas com relacdo a
necessidade de perfis profissionais, a CONTRATADA adotou como referéncia salarial o 32 Quartil
da pesquisa salarial contratada de modo a atrair e reter profissionais qualificados pela Secretaria.
Assim, os salarios de referéncia que ser3o usados como base para aferi¢c3o da aceitabilidade das
propostas sdo alistados na tabela a seguir:

10.3.7. As propostas cujas Planilhas de formacdo de precos apresentem previsdo de remuneragdo abaixo
dos parametros do item anterior serdo consideradas potencialmente inexequiveis.

10.3.7.1. Na demonstra¢3o de custos, em caso de exigéncia de comprovacdo de exequibilidade, a
licitante devera, adicionalmente:

10.3.7.2. Identificar o salario estimado a ser pago a cada perfil previsto no edital, para os servigos a
serem assumidos, dos profissionais que prestario os servigos, considerando o nivel de
senioridade e tempo de experiéncia exigidos no Anexo 1.VI - Perfis Profissionais.
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10.3.7.3. Para efeito de comprovacdo de exequibilidade a produtividade admitida é de 6 UST por
dia.

10.3.7.4. Demonstrar que considerou todos os encargos sociais e trabalhistas inerentes a prestac3o
dos servigos.

10.3.7.5. Demonstrar que considerou os demais beneficios decorrentes de Conveng3o Coletiva de
Trabalho da categoria.

10.3.7.6. Demonstrar que pratica ou praticou os salarios propostos, atraindo e retendo profissionais
correspondentes aos perfis profissionais (Anexo 1.VI) por pelo menos 12 (doze) meses, por
meio de documentaco a ser exigida pela CONTRATANTE, que podera abranger: copias das
folhas de pagamento, comprovante de pagamento de salarios e demais obrigaces
trabalhistas e sociais, como contracheques com recibo do empregado, cdpia de Guias de
Recolhimento do FGTS e informagdes a Previdéncia Social — GRF, gerada e impressa pelo
Sistema Empresas de Recolhimento do FGTS e Informagdes a Previdéncia Social — SEFIP, com
autenticagdo ou acompanhadas do comprovante do recolhimento bancario ou do
comprovante emitido quando o recolhimento for feito pela internet, entre outras, para cada
perfil, cujas atividades desempenhadas sejam similares as do objeto a ser contratado.

10.3.7.7. A licitante podera demonstrar por outros meios, legalmente validos, desde que as
remuneragdes dos profissionais sejam explicitamente informadas e as qualificagbes dos
profissionais atendam as previstas para o referido perfil constante nos anexos deste TR.

10.3.7.7.1. Em caso de apresentacdo de documentagio/declaracdo de proprio punho
de profissionais, os respectivos documentos deverdo contemplar o
reconhecimento de firma do profissional.

10.3.7.8. Para fins de comprovac3o de exequibilidade, a licitante devera apresentar ao menos um
profissional para cada perfil profissional definido no Anexo 1.VI - Perfis profissionais.

10.3.7.9. Se persistirem indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em caso da
necessidade de informagdes complementares, poderdo ser solicitados esclarecimentos por
meio de diligéncias, na forma do § 3° do artigo 43 da Lei n° 8.666, de 1993.

10.4. Se a oferta n3o for aceitavel ou se a licitante n3o atender a exigéncia estabelecida no item supra, o
pregoeiro desclassificara, motivadamente, a proposta e examinara as ofertas subsequentes, na ordem de
classificac3o, até a apuragdo de uma proposta que atenda a todas as exigéncias, podendo, também, negociar
diretamente com a proponente, para que seja obtido prego melhor.

10.5. Considerada aceitavel a oferta de menor prego, passara o pregoeiro ao julgamento da habilitacdo.
11. HABILITAGCAO E PROVA DE CONCEITO (POC)

11.1. Divulgado o julgamento das propostas de pregos na forma prescrita neste Edital, proceder-se-a a analise dos
documentos de habilitagdo da licitante primeira classificada do objeto do certame.

11.2. Sob pena de inabilitagdo, a licitante, cuja oferta foi aceita, devera encaminhar de imediato, para os
enderegos citados no subitem 10.3, a documentagao exigida no subitem 11.6 deste Edital, com exce¢ao

daqueles constantes do cadastro da licitante no CAUFESP, desde que validos.
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11.2.1. A documentag3o relativa a Habilitacdo Juridica (subitem 11.6.1), sempre devera ser encaminhada
pela licitante, para identificar os socios/representantes que subscrevem a proposta e demais

documentos por ela emitidos.

11.2.1.1. Caso os documentos ndo sejam subscritos por seus socios ou diretores, assim
indicados nos respectivos atos constitutivos, a licitante devera apresentar, também,
os instrumentos de mandato outorgando poderes aos subscritores.

11.2.2. Entende-se por “imediato” o prazo de até 30 (trinta) minutos apds a notificacdo pelo Sistema, da
licitante vencedora, sendo que o pregoeiro podera, a seu critério, prorrogar este prazo.

11.2.3. O pregoeiro verificara os dados e informagBes da autora da oferta aceita, constantes do
CAUFESP e extraidos dos documentos indicados no subitem 11.6 deste Edital.

11.2.4. Caso os dados e informacbes constantes do CAUFESP n3ao atendam aos requisitos exigidos no
subitem 10.6 deste Edital, o Pregoeiro verificara a possibilidade de alcangar os documentos por
meio eletronico, salvo impossibilidade devidamente certificada e justificada, imprimindo-os para
analise e juntada ao processo administrativo pertinente a licitac3o.

11.3. A Administragdo n3o se responsabilizara pela eventual indisponibilidade dos meios eletronicos habeis de
informagdes no momento da verificacdo a que se refere ao subitem 11.2.4., ou dos meios para a
transmiss3o de copias de documentos a que se referem ao subitem 11.2,, ressalvada a indisponibilidade
de seus proprios meios. Na hipdtese de ocorrerem essas indisponibilidades a licitante devera encaminhar
os documentos solicitados, por outros meios, dentro do prazo estabelecido, sob pena de inabilitagao,
mediante decisdo motivada.

11.4. Posteriormente devera ser encaminhada, no original, a proposta de precos exigida no subitem 10.3.1., e,
nos originais ou copias autenticadas por tabelido de notas, ou mediante publicagdo de 6rgdo de Imprensa
Oficial os documentos a que se referem a clausula 11.6., salvo os que possam ser emitidos e/ou
conferidos pela internet pelo proprio pregoeiro — cuja validade eletronica seja a mesma da fisica, dentro
do prazo maximo de 02 (dois) dias uteis a contar da habilitagdo, para o endereco indicado no preambulo
com a identificagdo de sua raz3o social e numero do Pregdo Eletronico, enderecado a Comiss3o
Permanente de Licitagdo n2 01 Portaria n° 09/SMIT/2020.

11.5. Por meio de aviso lan¢cado no sistema, o Pregoeiro informara as demais licitantes que poder3o consultar
as informacgdes cadastrais da licitante vencedora utilizando opgéo disponibilizada no proprio sistema para
tanto. Devera, ainda, informar o teor dos documentos recebidos por fax ou por meio eletronico.

11.6. Além do registro cadastral no Cadastro Unificado de Fornecedores do Estado de S30 Paulo — CAUFESP, cuja
regularidade da documentacgéo é verificada automaticamente pelo sistema quando do credenciamento da
licitante, a sua habilitagdo se dara mediante o exame dos documentos a seguir relacionados, relativos a:

11.6.1. Habilitagdo juridica:

a) Registro empresarial no Registro Publico de Empresas Mercantis da respectiva sede, no caso
de empresario individual ou empresa individual de responsabilidade limitada (EIRELI).

b) Certiddo simplificada expedida pela Junta Comercial do Estado onde se situa a sede da
licitante ou ato constitutivo e alteragées subsequentes, devidamente registrados em se
tratando de sociedade empresaria, e no caso de sociedade por agdes, acompanhado de
documentos de eleigcdo de seus administradores.
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c) Decreto de autorizagdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em
funcionamento no pais, e ato de registro ou autorizagdo para funcionamento expedido pelo
orgdo competente, quando a atividade assim o exigir.

d) Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, com as devidas alteragdes, se o caso,
devidamente registrado no Registro de Empresas Mercantis ou Registro Civil de Pessoas
Juridicas, conforme o caso, da sociedade empresaria, sociedade simples, empresa individual
de responsabilidade limitada ou empresario a que se refere o art. 966 da Lei n 10.406, de 10
de janeiro de 2002 (Cédigo Civil), consideradas microempresas ou empresas de pequeno
porte nos termos da Lei Complementar 123/2006 com a redagdo que lhe atribuiu a Lei
Complementar 147/2014.

e) Certificado de condigao de Microempreendedor Individual, com indicagdao do CPF e data de
nascimento do empresario e numero da inscricdo na Junta Comercial, conforme o caso.
f) Compromisso de constituicdo do consércio, conforme regras estabelecidas no edital.

11.6.2.Regularidade fiscal e trabalhista:

a) Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica — CNPJ.

b) Prova de inscricdo no Cadastro de Contribuintes Estadual ou Municipal, se houver, relativo a
sede da licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto licitado.

c) Prova de regularidade para com as Fazendas Federal, Estadual e Municipal, como segue:

c.1) Certid3o unificada negativa de débitos relativos a tributos federais, a divida ativa da Unido
e previdenciarios (para com o Sistema de Seguridade Social — INSS), expedida pela Receita
Federal do Brasil/PGFN, nos termos da Portaria MF n° 358, de 05 de outubro de 2014,
alterada pela Portaria MF n° 443, de 17 de outubro de 2014.

c.2) Certiddo negativa de débitos referentes a tributos estaduais relacionados com a prestagdo
licitada, expedida por meio de unidade administrativa competente, em nome da licitante
participante.

c.2.1) No caso de a licitante ter domicilio ou sede no Estado de S30 Paulo, a prova de
regularidade para com a Fazenda Estadual se dara através da certid3o negativa de
débitos tributarios da Divida Ativa do Estado de S3o Paulo, expedida pela
Procuradoria Geral do Estado, conforme Portaria CAT 20/98, observada a
resolucdo SF/PGE n° 3/2010 e nos termos da portaria Intersecretarial n° 02/2014-
SNJ/SEMPLA, publicada no DOC de 05 de Fevereiro de 2014.

c.3) Certid3o Conjunta de Débitos de Tributos Mobiliarios, emitida pela Secretaria Municipal
da Fazenda do Municipio de S30 Paulo.

c.3.1) Caso a licitante n3o esteja cadastrada como contribuinte neste Municipio, devera
apresentar declaragdo firmada pelo seu representante legal/procurador, sob as
penas da lei, do ndo cadastramento e de que nada deve a Fazenda do Municipio
de S3o Paulo, relativamente aos tributos relacionados com a prestagao licitada,
conforme modelo do Anexo Ill.
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c.3.2) Caso a licitante possua mais de um C.C.M. neste Municipio de S3o Paulo devera
apresentar certiddo negativa de débitos tributarios mobiliarios relativa a cada

cadastro que possua.

d) Certificado de Regularidade de Situagdo para com o Fundo de Garantia de Tempo de Servico
(FGTS).

e) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT), conforme Lei Federal n2 12.440, de 07 de julho
de 2011.

11.6.2.1. Serdo aceitas como prova de regularidade, certiddes positivas com efeito de
negativas e certiddes positivas que noticiem em seu corpo que os débitos est3o
judicialmente garantidos ou com sua exigibilidade suspensa.

11.6.3. Qualificagdo econémico-financeira:

a) Certid3o negativa de pedido de faléncia, expedida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica em data
ndo superior a 60 dias da data da abertura do certame, se outro prazo nao constar do documento.

a.1l) Se a licitante n3o for sujeita ao regime falimentar, a certiddo mencionada devera ser substituida
por certid3o negativa de ac8es de insolvéncia civil, ou documento equivalente.

a.2) N3o sera causa de inabilitacdo do licitante a anotagdo de distribuicdo de processo de
recuperacao judicial ou de pedido de homologagdo de recuperagdo extrajudicial, caso seja
comprovado, no momento da entrega dos documentos de habilitagdo, que o plano de
recuperacao ja foi aprovado ou homologado pelo Juizo competente.

b) Balango patrimonial e demonstrag8es contabeis do ultimo exercicio social, ja exigiveis e apresentados
na forma da lei, que comprovem a situagdo financeira da empresa, vedada sua substituicdo por balanco
ou balancetes provisoérios, podendo ser atualizados por indices oficiais quando encerrados ha mais de trés
meses da data da apresentacdo da proposta;

b.1) Somente empresas que ainda n3o tenham completado seu primeiro exercicio fiscal poder3o
comprovar sua capacidade economico-financeira por meio de balancetes mensais, conforme
disposto na Lei Federal n2 8.541, de 23 de dezembro de 1992;

c) No caso de sociedade simples, a proponente devera apresentar certiddo dos processos civeis em
andamento relativos a solvéncia ou n3o da licitante, expedido pelo distribuidor da sede de pessoa
juridica, em data n3o superior a 60 (sessenta) dias da data da abertura do certame, se outro prazo n3o
constar do documento.

d) Comprovacdo da boa situacdo financeira da empresa mediante obtenc¢3o de indices de Liquidez Geral
(LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), superiores a 1 (um), obtidos pela aplicagdo das
seguintes formulas:

LG = (Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo) / (Passivo Circulante + Passivo Néo Circulante)

SG = (Ativo Total) / (Passivo Circulante + Passivo Néo Circulante)

LC = (Ativo Circulante) / (Passivo Circulante)

_ Pagina 14

v



&

PREFEITURA DE
SAO PAULO
INOVAGAO
ETECNOLOGIA
d.1) As empresas que apresentarem resultado inferior ou igual a 1(um) em qualquer dos indices de
Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), dever3o comprovar patrimonio

liquido de 10% do valor estimado da contratac3o.

e) No caso de consorcio, devera haver a demonstragdo, por cada consorciado, do atendimento aos indices
contabeis definidos neste Edital, admitida a hipotese do item d.1)

11.6.4. Habilitagdo Técnica:

Atestado(s) de qualificagdo técnica, conforme especificagdes constantes do Item 24.1. Qualificacdo Técnica -
Critérios de Habilitacao do Termo de Referéncia, Anexo | deste Edital e seus anexos.

11.6.5. Outros Documentos:

a)

b)

d)

CUMPRIMENTO AO DISPOSTO NO ART. 7, INCISO XXXIIl DA CONSTITUI(;/NXO FEDERAL: Declaragdo firmada
pelo representante legal/procurador da licitante de que n3o emprega menor de 18 anos em trabalho
noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega menor de 16 anos, salvo na condigdo de aprendiz, a partir
de 14 anos, sob as penas da Lei, conforme o disposto no artigo. 72, inciso XXXIII da Constituigdo Federal e
inciso V, do artigo 27 da Lei Federal n2 8.666/93, consoante modelo do Anexo IV deste Edital.

Declaragdo de inexisténcia de fato superveniente impeditivo de sua habilitagdo, assinada por sécio,
dirigente, proprietario ou procurador, com o numero da Cédula de Identidade do declarante, nos termos
do modelo constante do Anexo V deste Edital.

Declarag3o de que a licitante n3o foi apenada com as sang¢des previstas na Lei Federal 8.666/1993, artigo
87, incisos lll e IV, e/ou na Lei Federal 10.520/2002, artigo 72, seja isoladamente, seja em conjunto,
aplicada por gualquer esfera da Administragdo Publica, nos termos do modelo constante do Anexo VI
deste Edital;

c.1) Tal declaragdo podera ser substituida por indicagdo de que a pena, aplicada nas hipdteses da alinea
anterior, encontra-se suspensa ou extinta

Na hipotese de ser a licitante microempresa ou empresa de pequeno porte, declarac3o, sob as penas do
artigo 299 do Cddigo Penal, de que se enquadra na situac3o de microempresa ou empresa de pequeno
porte, nos termos da Lei Complementar 123/06, alterada pela Lei Complementar 147/14, e Decreto
Municipal 56.475/2015, bem assim que inexistem fatos supervenientes que conduzam ao seu
desenquadramento dessa situagdo, subscrita por quem detém poderes de representacio da licitante,
conforme modelo do Anexo VIl deste Edital, inclusive caso queira se utilizar do beneficio da comprovacdo
da regularidade fiscal a posteriori.

d.1 Para se utilizar do referido beneficio, a microempresa ou empresa de pequeno porte, devera
apresentar toda a documentagéo exigida para habilitacdo, mesmo que haja alguma restricdo
quanto a regularidade fiscal (art. 43 da Lei Complementar n2. 123/2006, alterada pela Lei
Complementar 147/14 ) e Decreto Municipal 56.475/2015.

d.1.1 Havendo alguma restrigdo na comprovacgéo da regularidade fiscal de microempresa ou
empresa de pequeno porte assim qualificada, sera assegurado o prazo de 05 (cinco) dias
uteis, cujo termo inicial correspondera ao momento em que a proponente for declarada
vencedora do certame, prorrogavel por igual periodo, para a regularizacdo da
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documentag3o, pagamento ou parcelamento do débito e emissio de eventuais certiddes
negativas ou positivas com efeito de certiddo negativa.

d.1.1.1 A prorrogagdo referida devera ser concedida pelo pregoeiro quando
requerida pela licitante, a ndo ser que exista urgéncia na contratagio ou prazo
insuficiente para o empenho, devidamente justificados.

e) Assinatura do TERMO DE SIGILO, onde todas suas disposigdes se encontram no ANEXO VIIl — TERMO DE
COMPROMISSO DE MANUTENGAO DE SIGILO.

11.7. A licitante para fins de habilitagdo devera observar as disposi¢des Gerais que seguem:

11.7.1. Todos os documentos devem estar com seu prazo de validade em vigor. Se este prazo ndo constar
de item especifico deste Edital, do proprio documento ou de lei especifica, sera considerado o
prazo de validade de 06 (seis) meses, a contar da data de sua expedi¢do, salvo os
atestados/certiddes de qualificagdo técnica, para os quais n3o se exige validade.

11.7.2. Todos os documentos expedidos pela empresa deverdo estar subscritos por seu representante
legal ou procurador, com identificagdo clara do subscritor.
11.7.3. Os documentos emitidos via Internet serdo conferidos pelo Pregoeiro ou sua equipe de apoio.

11.7.4. Todos os documentos apresentados deverdo estar em nome da licitante e preferencialmente com
numero do CNPJ e enderego respectivo.

a) se a licitante for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da matriz;

b) se a licitante for a filial, todos os documentos deverao estar em nome da filial, exceto aqueles
que pela propria natureza, forem comprovadamente emitidos apenas em nome da matriz;

c) se a licitante for a matriz e a fornecedora for a filial, os documentos dever&o ser apresentados
em nome da matriz e da filial simultaneamente;

d) Independentemente de a licitante ser matriz ou filial, caso a empresa possua C.C.M. neste
Municipio de S3o Paulo devera apresentar certiddo negativa de débitos tributarios mobiliarios
relativa a cada cadastro que possua.

11.7.5. Todo e qualquer documento apresentado em lingua estrangeira devera estar acompanhado da
respectiva tradugdo para o idioma patrio, feita por tradutor publico juramentado.

11.7.6. N3o serdo aceitos documentos cujas datas e caracteres estejam ilegiveis ou rasurados de tal forma
que n3o possam ser entendidos.

11.7.7. Os documentos exigidos para habilitacdo n3o poder3o, em hipdtese alguma, ser substituidos por
protocolos, que apenas configurem o seu requerimento, ndao podendo, ainda, ser remetidos
posteriormente ao prazo fixado.

11.8 O Pregoeiro e sua Equipe de Apoio verificardo eventual descumprimento das vedagdes de participacdo na
licitagdo, mediante consulta aos:
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a) Cadastro Nacional de Condenacg8es Civeis por Atos de Improbidade Administrativa, mantido pelo

Conselho Nacional de Justica - CNJ, _
b) Cadastro Nacional das Empresas Inidoneas e Suspensas — CEIS, _
c) Portal Sangdes Administrativas, _

d) Cadastro de empresas apenadas do Tribunal de Contas do Estado de S3o Paulo -TCE,_

e) Rol de Empresas Punidas,

f) SICAF — Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores (Certificado de Registro Cadastral —

g) CADICON — Cadastro Integrado de Condenacdes por llicitos Administrativos (Lista de Inidoneos do

TCU),

11.8.1. As consultas realizar-se-30 em nome da licitante e também de eventual matriz ou filial e de
seus socios majoritario e administrador.

11.9. Os documentos serdo analisados pelo Pregoeiro e sua Equipe de Apoio quanto a sua conformidade com os
solicitados e serdo anexados ao processo administrativo eletronico pertinente a esta licitag3o.
11.9.1. Estando a documentagao de habilitacdo da licitante vencedora em desacordo com as
exigéncias do Edital, a mesma sera inabilitada.

11.9.2. Sendo inabilitada a proponente cuja proposta tenha sido classificada em primeiro lugar, o
Pregoeiro examinara a proposta ou lance subsequente, verificando sua aceitabilidade e
procedendo a habilitagdo da licitante, na ordem de classificag@o, e assim sucessivamente até
a apuragado de uma proposta ou lance e proponente que atendam ao Edital.

11.9.2.1. Na situagdo a que se refere este item, o pregoeiro devera negociar com a licitante
para que seja obtido prego melhor.

11.10. A licitante que atenda aos requisitos de habilitagio (itens 11.6 a 11.9) sera convocada pelo pregoeiro para
apresentar a Prova de Conceito, nos termos do item “25. Prova de Conceito da Solugdo Tecnoldgica” do Termo de
Referéncia, constante no Anexo |, para verificacdo das exigéncias minimas para contratagao.

11.10.1. A licitante que n3o atenda integralmente aos requisitos de habilitacdo sera imediatamente
inabilitada, ndo sendo convocada para a Prova de Conceito, prosseguindo-se quanto a proxima licitante melhor
classificada.

11.11. A Prova de Conceito versara sobre todos os itens classificados como “obrigatérios para POC” no ANEXO 1.1
— LISTA DE REQUISITOS DA SOLUGAO TECNOLOGICA (ltem 2) do Termo de Referéncia.

11.11.1. Para facilitar o processo da prova de conceito, permitindo uma melhor compreensao por parte
da comissdo avaliadora de como as funcionalidades da solucdo atendem aos requisitos solicitados, estdo
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disponiveis no item 9 do ANEXO I.X - ROTEIRO PARA AVALIACAO DA POC do referido Termo de Referéncia,
algumas informagdes e estruturas de dados que podem ser utilizadas durante a apresentagéo.

11.12. Estando a documentagdo de habilitagdo da licitante completa, correta, com observancia de todos os
dispositivos deste Edital e seus Anexos e apods aprovacdo na Prova de Conceito, o Pregoeiro considerara a
proponente habilitada e vencedora do certame.

12. FASE RECURSAL

12.1. Apods encerrar totalmente a fase de habilitag3o, o pregoeiro informara as licitantes, por meio de mensagem
langada no sistema, que poderdo interpor recurso, imediata e motivadamente, por meio eletronico,
utilizando para tanto, exclusivamente, campo proprio disponibilizado no sistema.

12.1.1. A falta de manifestacdo da licitante acarretara a decadéncia do direito de recurso e a
adjudicagao, pelo Pregoeiro, do objeto licitado a vencedora.

12.2. Havendo interposi¢do de recurso, na forma indicada no subitem 12.1, o Pregoeiro, por mensagem langada
no sistema, informara aos recorrentes que poder3o apresentar memoriais contendo as razdes de recurso,
no prazo de 3 (trés) dias apds o encerramento da sessd3o publica, e as demais licitantes que poderdo
apresentar contrarrazdes, em igual numero de dias, os quais comecardo a correr do término do prazo para
apresentacdo de memoriais, sendo-lhes assegurada vista imediata dos autos, no endereco da unidade

promotora da licitagdo, constante do preambulo deste EDITAL,_

12.2.1. Os memoriais de recurso e as contrarrazdes serdo oferecidos exclusivamente por meio eletronico,
no sitio_ e a apresentacdo de documentos comprobatorios das alegagdes, se for o
caso, sera efetuada mediante protocolo, no endereco da unidade promotora da licitagdo, constante

do preambulo deste Edital, ||| bs<2dos os prazos estabelecidos no subitem

12.2.

12.3. O recurso tera efeito suspensivo e o seu acolhimento importara a invalidacdo dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.

13. ADJUDICACAO

13.1. Constatando-se o atendimento das exigéncias fixadas no Edital, a licitante classificada e habilitada, sera
declarada vencedora para fins de adjudicagdo do objeto da licitagdo, pelo proprio pregoeiro, ou, em
havendo recurso, pela autoridade competente.

14. HOMOLOGACAO
14.1. Decorridas as fases anteriores, a decis3o sera submetida a autoridade competente, para homologac3o.

14.1.1. A adjudicacdo do objeto e a homologac&o da licitagdo ndo obrigam a Administracdo a contratacdo
do objeto licitado.

15. PRECO E DOTAGAO

15.1. O prego que vigorara para o fornecimento do objeto do certame sera o ofertado pela licitante a quem for
o mesmo adjudicado.

15.2. Este prego inclui todos os custos diretos e indiretos, impostos, taxas, beneficios, encargos sociais,
trabalhistas e fiscais que recaiam sobre o objeto, frete, transporte, e constituira, a qualquer titulo, a Gnica e
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completa remuneracdo pela prestacdo dos servigos, e seu adequado e perfeito cumprimento, de modo que
nenhuma outra remunerac3o sera devida.

15.3. Os recursos necessarios onerardo a dotagdo n‘-’_ Manutengdo e Operagdo

da Central de Atendimento Telefénico — 156 - Outros Servigcos de Terceiros - Pessoa Juridica - Tesouro
Municipal, do orgamento vigente.

16. CONDICOES DO AJUSTE

16.1. A contratagdo decorrente desta licitacdo sera formalizada em Contrato da qual dever3o constar todas as
condig¢bes contratuais, de acordo com este Edital.

16.1.1. Para a formalizag8o do ajuste a empresa adjudicataria devera apresentar os documentos ja exigiveis
por ocasifo da habilitag3o, aqueles necessarios a contrataco, atualizados, caso solicitados.

16.1.2. Como condigdo a contrata¢do, ainda, devera restar comprovado que a empresa a ser contratada
n3o possui pendéncias junto ao Cadastro Informativo Municipal — CADIN MUNICIPAL, por forgca da
Lei Municipal n2 14.094/2005 e Decreto n2 47.096/2006, que disciplinam que a inclusdo no CADIN
impedira a empresa de contratar com a Administragdo Municipal.

16.1.3. A licitante adjudicataria do objeto devera ter registro atualizado no Cadastro de Credores junto a
Secretaria Municipal de Finangas e Desenvolvimento Social (SF), caso n3o possua devera
providencia-lo no prazo de 02 (dois) dias uteis, inclusive mediante indicacio da conta corrente no
Banco do Brasil S/A, a partir da homologac3o do certame, junto ao setor de contabilidade da
contratante, sob pena de configurar recusa na contratacao para fins de aplicagdo das penalidades
previstas neste Edital.

16.1.4. Os documentos mencionados nesta clausula deverdo ser apresentados em copias autenticadas ou
no original, com prazo de validade em vigor na data da apresentacdo e serdo retidos para
oportuna juntada no processo administrativo pertinente a contratac3o.

16.2. A formalizag3o do ajuste se dara com o recebimento da nota de empenho e assinatura do contrato pela
adjudicataria do objeto da licitag3o, que podera se dar por qualquer meio devidamente comprovado.

16.2.1. Caso haja convocacg3o para a adjudicataria retirar a nota de empenho, pelo Diario Oficial da Cidade,
a empresa tera 05 (cinco) dias uteis, para tanto.

16.2.2. Caso a nota de empenho seja encaminhada por fax ou e-mail a empresa adjudicataria tera 02
(dois) dias uteis, para acusar seu recebimento da mesma forma, data em que iniciara o prazo de
05 (cinco) dias uteis para retirada da nota de empenho.

16.2.3. O prazo para formalizagdo do ajuste podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, desde que
solicitado por escrito, durante seu transcurso e ocorra motivo justificado e aceito pela
Administrag3o.

16.2.3.1. A n3o formalizacdo do ajuste, ou seja, a ndo retirada da nota de empenho ou o seu ndo
recebimento no prazo estabelecido configurara recusa na contratagdo, incidindo as
penalidades previstas neste Edital.

16.3. E facultado a Administragdo, quando o convocado n3o formalizar o ajuste no prazo e condicdes
estabelecidos, inclusive na hipotese de impedimento da contratacdo, sem embargo da aplicacdo das
penalidades cabiveis, retomar o procedimento, mediante agendamento de nova Sess3o Publica, ou revogar
a licitagdo.
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16.3.1. Na hipotese de retomada do procedimento, as demais licitantes classificadas serdo convocadas

para participar da nova sess3o publica do preg3o, com vistas a celebrac3o da contratag3o.

16.3.2. O aviso da nova sess3o publica sera publicado no Diario Oficial da Cidade e divulgado nos enderegos

16.3.3. Na sess3o o pregoeiro convocara as licitantes classificadas remanescentes, na ordem de
classificagdo, promovendo a averiguagdao das condigdes de aceitabilidade de pregos e de
habilitagdo, procedendo-se conforme especificagdes deste Edital, até o encontro de uma proposta e
licitante que atendam a todas as exigéncias estabelecidas, sendo a respectiva licitante declarada
vencedora e a ela adjudicado o objeto da licitag3o.

16.4. Para a execuc¢3o do ajuste, nenhuma das partes podera oferecer, dar ou se comprometer a dar a quem quer
que seja, ou aceitar ou se comprometer a aceitar de quem quer que seja, tanto por conta propria quanto
por intermédio de outrem, qualquer pagamento, doagdo, compensacgdo, vantagens financeiras ou n3o
financeiras ou beneficios de qualquer espécie que constituam pratica ilegal ou de corrupgdo, seja de forma
direta ou indireta quanto ao objeto deste Edital, ou de outra forma a ele n3o relacionada, devendo garantir,
ainda, que seus prepostos e colaboradores ajam da mesma forma, conforme disposto no Decreto
44.279/03, com redagdo que lhe atribuiu o Decreto 56.633/2015.

17. PRAZOS, CONDICOES E LOCAL DE ENTREGA

17.1. A CONTRATADA devera se reunir com o gestor técnico do contrato e com a equipe técnica responsavel pelo
gerenciamento da implantag3o da solu¢3o no municipio de S30 Paulo, em local a ser definido pela Prefeitura
de S3o Paulo, no prazo maximo de até 10 (dez) dias uUteis contados a partir do dia seguinte a assinatura do
Contrato. A data da reunifo devera ser agendada em comum acordo com a Prefeitura de S&o Paulo.

17.2. Somente ser3o analisados pela Administrag3o os pedidos de prorrogacio de prazo(s) do inicio da prestagéo
dos servigos objeto deste Edital que se apresentem com as condigGes seguintes:

a) até a data final prevista para o inicio; e,
b) instruidos com justificativas, nos termos do disposto no paragrafo 12 do artigo 57 da Lei
Federal n2 8.666/93, e respectiva comprovac3o.

17.2.1. Os pedidos instruidos em condic8es diversas das previstas no subitem anterior serdo indeferidos
de pronto.

17.3. O contrato tera duragdo de 30 (trinta) meses, contados da Emissdo da primeira Ordem de Servico,
podendo ser prorrogado na forma do artigo 57 da Lei Federal n. 8.666/93, desde que haja concordancia
das partes.

17.4. A medicdo dos servicos prestados se dara conforme item 6 do Termo de Referéncia, Anexo | deste Edital.
17.5. A contratada devera cumprir as obrigacSes descritas no Termo de Referéncia, Anexo | deste Edital.

17.6. A contratada devera executar o plano de implantagdo em no maximo seis (6) meses a partir da Emissdo da
primeira Ordem de Servigo, seguindo defini¢cées do item 9. “PLANEJAMENTO DO SERVICO - TRANSICAO INICIAL
DA SOLUCAO TECNOLOGICA” constantes no Termo de Referéncia, anexo | deste Edital.

17.7. A contratada devera estar de acordo com o nivel de servicos conforme ANEXO LIV - ACORDOS DE NiVEL DE
SERVICO - (SERVICE LEVEL AGREEMENT - SLA) do Termo de Referéncia, Anexo | deste Edital.

18. CONDICOES DE RECEBIMENTO E PAGAMENTO DO OBJETO

_ Pagina 20

v



&

PREFEITURA DE
SAO PAULO
INOVAGAO
ETECNOLOGIA
18.1. O objeto deste Preg3o sera remunerado de acordo com as especificacdes do Termo de Referéncia, Anexo |

deste edital, considerando as especificidades de cada um dos itens que comp&em o objeto.

18.2. O objeto deste Preg3o sera recebido pela Contratante, consoante o disposto no artigo 73, inciso |, alineas
“a” e “b” da Lei Federal n2 8.666/93 e demais normas pertinentes.

18.2.1. Caso seja constatado que a prestacio dos servicos apresenta irregularidades, que nao
correspondem as especificagdes deste Edital declinados na proposta de pregos ou est3o fora dos
padrées determinados, os mesmos serdo rejeitados e encerrados, devendo a Administragdo sob
pena de rescindir a contratagdo, determinar a substituicdo dos servigos, pelos corretos, no prazo
de 10 (dez) dias corridos, contados da comunicagdo, por escrito, mantido o preco contratado e
sem prejuizo das sangdes previstas neste Edital e no ajuste dele decorrente.

18.2.2. Caso as irregularidades digam respeito a diferenca de quantidade ou de partes, a Administracdo

podera determinar sua complementagdo ou rescindir a contratacdo, sem prejuizo das
penalidades cabiveis.

18.2.2.1. Na hipdtese de complementacio, a contratada devera fazé-la em conformidade com a
indicacdo da Administragdo, no prazo maximo de 05 (cinco) dias, contados da
notificacdo por escrito, mantido o prego inicialmente contratado.

18.2.3. O recebimento e aceite do objeto pela Administragdo ndo exclui a responsabilidade civil da

Contratada por vicios de material ou disparidades com as especificagdes estabelecidas no Edital,
verificadas posteriormente.

18.3. Os pagamentos serdao efetuados em conformidade com a execugao dos servigos, mediante apresentagao
da(s) respectiva(s) nota(s) fiscal(is)/faturas, observando a medig3o dos servigos prestados, conforme item 5.
“Detalhamento dos itens e suas entregas”, item 6. “Mensuracdo dos itens e afericdo das entregas” e item
19. “Forma de Faturamento e Pagamento” do Termo de Referéncia, Anexo | deste Edital.

18.4. A documentag3o a ser entregue pelo fornecedor é a seguinte:
18.4.1. Prévia da fatura
18.4.2. Primeira Via da Nota Fiscal.
18.4.3. Nota Fiscal Fatura.

18.4.4. Copia reprografica da Nota de Empenho.

18.4.4.1. Na hipdtese de existir Nota de retificagdo e/ou Nota Suplementar de Empenho, copia(s)
da(s) mesma(s) devera(3o) acompanhar os demais documentos citados.

18.5. O prazo de pagamento sera de até 30 (trinta) dias corridos, a contar da data da entrega da nota fiscal ou

nota fiscal fatura, acompanhada da documentagio exigida na Portaria SF 92/2014 e altera¢des que venham
a ocorrer.

18.5.1. A Nota Fiscal / Nota Fiscal Fatura que apresentar incorre¢des, quando necessario, sera devolvida e
seu vencimento ocorrera em até 30 (trinta) dias apos a data de sua reapresentacéo valida.

18.5.2. Caso ocorra a necessidade de providéncias complementares por parte da Contratada, a fluéncia do

prazo de pagamento sera interrompida, reiniciando-se a contagem a partir da data em que estas
forem cumpridas.
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18.5.3. O pagamento sera efetuado por crédito em conta corrente no Banco do Brasil S/A, nos termos do

disposto no Decreto Municipal n2 51.197/2010.

18.5.4. A proponente devera indicar na proposta comercial o nome e n2 da agéncia, bem como o n2 da
conta corrente, se ja a tiver.

18.6. Sera aplicada compensac3o financeira, nos termos da Portaria SF n2 05/2012, quando houver atraso no
pagamento dos valores devidos, por culpa exclusiva da Administragao, observada a necessidade de se
apurar a responsabilidade do servidor que deu causa ao atraso no pagamento, nos termos legais.

18.6.1. Para fins de calculo da compensagio financeira de que trata o item acima, o valor do principal
devido sera reajustado utilizando-se o indice oficial de remunerag3o basica da caderneta de
poupanca e de juros simples no mesmo percentual de juros incidentes sobre a caderneta de
poupanga para fins de compensacao da mora (TR + 0,5% “pro-rata tempore”), observando-se,
para tanto o periodo correspondente a data prevista para o pagamento e aquela data em que o
pagamento efetivamente ocorreu.

18.6.2. O pagamento da compensacdo financeira dependera de requerimento a ser formalizado pela
Contratada.

18.7. Quaisquer pagamentos n3o isentardo a Contratada das responsabilidades contratuais, nem implicardo na
aceitagcdo do material.

18.8. Os pagamentos obedecerdo ao disposto nas Portarias da Secretaria Municipal da Fazenda (SF) em vigor,
notadamente a Portaria SF n2 170/2020, ficando ressalvada qualquer alteragdo quanto as normas
referentes a pagamento, em face da superveniéncia de normas federais ou municipais sobre a matéria.

19. DA FISCALIZAGAO

19.1. A Fiscalizac80 do ajuste cabera aos servidores e seus substitutos nominalmente designados pela autoridade
competente, em regular despacho, nos termos do Decreto Municipal n2 54.873/14.

19.2. A agdo ou omiss3o total ou parcial da fiscalizac80, ndo eximira a Contratada das responsabilidades contratuais.
20. PENALIDADES

20.1. S3o aplicaveis as sang8es previstas no capitulo IV da Lei Federal n2 8.666/93, Lei Federal n° 10.520/02 e
demais normas pertinentes, devendo ser observados os procedimentos contidos no Capitulo X, do Decreto
Municipal n2 44.279/03.

20.1.1. As penalidades sé deixardo de ser aplicadas nas seguintes hipoteses:

a) comprovacdo, anexada aos autos, da ocorréncia de forca maior impeditiva do cumprimento da
obrigac3o e/ou,

b) manifestacdo da unidade requisitante, informando que o ocorrido derivou de fatos imputaveis a
Administragao.

20.2. Ocorrendo recusa da adjudicataria em assinar e/ou retirar/receber a nota de empenho, dentro do prazo
estabelecido neste Edital, sem justificativa aceita pela Administrac3o, garantido o direito prévio de citacdo e
da ampla defesa, serdo aplicadas:

20.2.1. Multa no valor de 20% (vinte inteiros por cento) do valor do ajuste se firmado fosse.
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20.2.2. Pena de suspensdo temporaria do direito de licitar e contratar pelo prazo de até 5 (cinco) anos com

a Administrac3o Publica, a critério da Administrag3o.

20.2.3. Incidira nas mesmas penas previstas neste subitem a empresa que estiver impedida de firmar o
ajuste pela ndo apresenta¢do dos documentos necessarios para tanto.

20.3. A licitante que ensejar o retardamento da execuc¢do do certame, inclusive em raziio de comportamento
inadequado de seus representantes, deixar de entregar ou apresentar documentacgao falsa exigida neste
Edital, ndo mantiver a proposta/lance, comportar-se de modo inidoneo, fizer declaracdo falsa ou cometer
fraude fiscal, se microempresa ou pequena empresa n3o regularizar a documentagdo fiscal no prazo
concedido para este fim, garantido o direito prévio de citagdo e da ampla defesa, ser3o aplicadas as
penalidades referidas nos subitens 20.2.1. e 20.2.2., a critério da Administrag3o.

20.4. A Contratada estara sujeita as penalidades previstas no item “13. San¢8es Administrativas e Penalidades”
do Termo de Referéncia, Anexo | deste Edital, bem como as glosas previstas pelo descumprimento do
acordo de nivel de servicos constantes no item “12. Acordo de Nivel de Servigo - Service Level Agreement
(SLA)” e no ANEXO LIV - ACORDOS DE NIVEL DE SERVICO - (SERVICE LEVEL AGREEMENT - SLA) do Termo
de Referéncia, Anexo | deste Edital.

20.5. Assancgdes s3o independentes e a aplicacdo de uma n3o exclui a das outras, quando cabiveis.

20.6. O valor das multas sera atualizado monetariamente, nos termos da Lei n2 10.734/89, com a redac3o que lhe
atribuiu a Lei 13.275/2002 e alteragdes subsequentes.

20.7. Das decisdes de aplicacdo de penalidades, cabera recurso nos termos do artigo 109 da Lei Federal n2
8.666/93, observados os prazos nele fixados, que devera ser dirigido a Comissdo Permanente de Licitagdo

n2 01 da Secretaria Municipal de Inovagao e Tecnologia, e protocolizado nos dias dteis,“
I < o =<olhimento em agencia bancaria dos

emolumentos devidos.

20.7.1. N3o serdo conhecidos recursos enviados pelo correio, fac-simile, correio eletronico ou qualquer
outro meio de comunicagao, se, dentro do prazo previsto em lei, a pega inicial original ndo tiver
sido protocolizada.

20.7.2. Caso a CONTRATANTE releve justificadamente a aplicagdo da multa ou de qualquer outra
penalidade, essa tolerancia ndo podera ser considerada como modificadora de qualquer condi¢c3o
contratual, permanecendo em pleno vigor todas as condi¢cdes deste Edital e do ajuste dele
decorrente.

20.8. O prazo para pagamento das multas sera de 05 (cinco) dias uteis a contar da intimac3o da empresa
apenada. A critério da Administragdo e em sendo possivel o valor devido sera descontado da importancia
que a mesma tenha a receber. Ndo havendo pagamento pela empresa, o valor sera inscrito como divida
ativa, sujeitando-se ao processo executivo.

20.9. S3o aplicaveis a presente licitac3o e ao ajuste dela decorrente no que cabivel for, inclusive, as sangdes
penais estabelecidas na Lei Federal n2 8.666/93.

21. DISPOSICOES FINAIS

21.1. No julgamento da habilitagdo e das propostas, o pregoeiro podera sanar erros ou falhas que n3o alterem a
substancia das propostas, dos documentos e sua validade juridica, mediante despacho fundamentado,
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registrado em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes validade e eficacia para fins de habilitacio e

classificag3do.

21.2. As normas disciplinadoras desta licitagdo serdo interpretadas em favor da ampliacdo da disputa, respeitada
a igualdade de oportunidade entre as licitantes e desde que n3o comprometam o interesse publico, a
finalidade e a seguranca da contratagao.

21.3. As licitantes assumem todos os custos de preparagio e apresentacdo de suas propostas e a PMSP n3o sera,
em nenhum caso, responsavel por esses custos, independentemente da condugdo ou do resultado do
processo licitatorio.

21.4. As licitantes s3o0 responsaveis pela fidelidade e legitimidade das informagdes e dos documentos
apresentados em qualquer fase do certame.

21.4.1 A falsidade de qualquer declaragdo prestada, notadamente objetivando os beneficios da Lei
Complementar 123/06, alterada pela Lei Complementar 147/14, podera caracterizar o crime de que
trata o art. 299 do Cdodigo Penal, sem prejuizo do enquadramento em outras figuras penais e das
sangOes administrativas previstas na legislacdo pertinente, mediante o devido processo legal, e
implicara, também, a inabilitac3o da licitante se o fato vier a ser constatado durante o tramite da
licitagdo.

21.5. A contratada devera comunicar a Administracdo toda e qualquer alteracdo nos dados cadastrais, para
atualizagdo, devendo manter, durante toda a execugdao do contrato em compatibilidade com as obrigagdes
assumidas, todas as condigdes de habilitagdo e qualificagdo exigidas na licitagdo.

21.6. O ajuste, suas alteragBes e rescisdo obedecerdo a Lei Municipal n2 13.278/02, a Lei Federal n2 8.666/93,
demais normas complementares e disposi¢cdes deste Edital, aplicaveis a execu¢do dos contratos e
especialmente os casos omissos.

21.7. APMSP, no interesse da Administrag3o, podera, a qualquer tempo e a seu exclusivo critério, por despacho
motivado, revogar ou anular, no todo ou em parte a licitagdo, sem que tenham as licitantes direito a
qualquer indenizag3o, conforme artigo 49 da Lei Federal n2 8.666/93.

21.8. Com base no paragrafo 32 do artigo 43, da Lei Federal n2 8.666/93, é facultado ao Pregoeiro, em qualquer
fase da licitagdo, promover diligéncia destinada a esclarecer ou a complementar a instrug3o do processo.

21.9. Os casos omissos e as duvidas surgidas serdo resolvidos pelo Pregoeiro ouvidas, se for o caso, as Unidades
competentes.

21.10. Integrardo o ajuste a ser firmado, para todos os fins, a proposta da Contratada, a Ata da licitagdo e o Edital
da Licitagdao, com seus Anexos, que o precedem, independentemente de transcrigdo.

21.11. Nenhuma tolerancia das partes quanto a falta de cumprimento de quaisquer dos itens do ajuste podera
ser entendida como aceitagdo, novagdo ou precedente.

21.12. Fica ressalvada a possibilidade de alteracio das condigdes contratuais em face da superveniéncia de
normas federais e municipais disciplinando a matéria.

21.13. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o dia do inicio e incluir-se-a
o do vencimento. S6 se iniciam e vencem os prazos em dias de expediente na PMSP. Considerar-se-30 os
dias consecutivos, exceto quando for explicitamente disposto em contrario.

21.14. N3ao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a realizagdao do certame
na data marcada, o pregoeiro agendara nova data para a abertura da sess3o.
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21.15. Fica desde logo eleito o Foro da Comarca da Capital — Vara da Fazenda Publica - para dirimir quaisquer
controvérsias decorrentes do presente certame ou de ajuste dele decorrente.

21.16. Os atos relativos a licitag3o efetuados por meio do sistema eletronico serfo formalizados e registrados no
processo administrativo pertinente ao certame.

21.17. O resultado deste Pregdo e os demais atos pertinentes a esta licitagdo, sujeitos a publicagdo, serado
divulgados no Diario Oficial da Cidade e no sitio eletronico
— Secretaria Municipal de Inovagdo e Tecnologia.

21.18. Qualquer divergéncia entre as especificagdes contidas no Edital e as constantes no catalogo de materiais
afeto ao sistema BEC/SP, prevalecerdo para todos os efeitos as contidas no Edital.

21.19. O pregoeiro e a equipe de apoio que atuardo neste pregio eletronico foram designados nos autos do
processo administrativo a ele pertinente e indicados no sistema.

21.20. Na hipotese de divergéncia entre as disposi¢des do Edital e aquelas previstas no Termo de Referéncia,
prevalecer3o, para todos os efeitos, as contidas no Termo de Referéncia.

Supervisor de Licitacdes e Compras
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ANEXO | — TERMO DE REFERENCIA

1. OBIJETO

1.1. Contratagdao de servicos de planejamento, implantagdo, operagdao, gerenciamento de central de
atendimento e gestdo de atendimento receptivo e ativo nas formas eletronica e humana, bem como
plataforma tecnoldgica e servigos técnicos especializados para o fornecimento, implantagcdo, operacéo,
manutencdo e gestdo de solugdo multicanal integrada, de atendimento e gerenciamento do
relacionamento com o cidad3o e digitalizagio de servigos publicos da Prefeitura Municipal de Sdo Paulo
(PMSP), contemplando suporte técnico, treinamento e todos os recursos logisticos, materiais, humanos e
tecnolégicos necessarios a prestagdo dos servigos de atendimento e relacionamento da PMSP conforme
condic8es e especificacdes contidas neste Termo de Referéncia e em seus Anexos.

1.1.1. A contratag3o ora pleiteada faz-se necessaria para a substituicdo do contrato_
que integra o processo SEI _pois suas sucessivas prorrogacdes atingiram

o limite previsto no inciso Il combinado com o § 42 do art. 57 da Lei Federal 8.666/93, que

estabelece o periodo maximo de 60 (sessenta) meses para manutenc¢3o de contratagSes
executadas de forma continua, com excepcionalidade para mais 12 (doze) meses, com a devida
anuéncia das autoridades competentes.

1.1.2. A contratagdao ora pleiteada encontra-se prevista no Plano Diretor Setorial em Tecnologia da
Informagdo e Comunicacdo (PDSTIC) da Secretaria Municipal de Inovagdo e Tecnologia (SMIT)
referente ao ano de 2021, atendendo ao disposto no artigo 14 do Decreto Municipal
57.653/2017.

1.1.3. A contratacdo ora pleiteada foi objeto de Audiéncia e Consulta Publica conforme histdrico

disponivel no processo SEI _

2. VIGENCIA

2.1.0 contrato sera celebrado com durag3o de 30 (trinta) meses.

2.2.0 prazo podera ser prorrogado por sucessivo(s) periodo(s) e nas mesmas condi¢des, observado o limite
legal.

2.2.1. As prorroga¢des de prazo de vigéncia serdo formalizadas mediante celebragio dos respectivos
termos de aditamento ao contrato, respeitadas as condigdes prescritas na Lei Federal n2
8.666/1993.

2.2.1.1. A n3o prorrogacdo do prazo de vigéncia contratual, por conveniéncia da Administracdo, ndo
gerara a Contratada o direito a qualquer espécie de indenizac3o.

2.2.1.2. A vigéncia contratual nos exercicios subsequentes ao da assinatura do contrato estara sujeita
a condic3o resolutiva, consubstanciada na existéncia de recursos aprovados nas respectivas
Leis Orcamentarias de cada exercicio, para atender as respectivas despesas.
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2.2.2. A PMSP, demonstrado o interesse publico, é assegurado o direito de exigir que a empresa

contratada, conforme o caso, prossiga na execugao do ajuste mediante aditamento do contrato,

pelo periodo de até 90 (noventa) dias, a fim de evitar brusca interrup¢3o na execucdo dos

Servigos.

3. ITENS OBJETO DE CONTRATACAO

3.1.0 objeto deste Termo de Referéncia é composto por 5 itens que integram um unico lote: (i) servigos de

planejamento, implantagdo, operagdo, gerenciamento de central de atendimento humano e operagéo de

atendimento receptivo e ativo nas formas eletronica e humana (contact center); (ii) Fornecimento de

plataforma multicanal integrada para atendimento, gerenciamento do relacionamento com o cidadao,

digitalizacdo e automac3o de servigos publicos em modelo SaaS (Software as a Service); (iii) fornecimento

de Atendente Virtual Inteligente - Chatbot - em modelo SaaS (Software as a Service); (iv) servigos

especializados, o que inclui os servigos de transformagio, design, tecnologia e digitalizagdo necessarios

para a disponibilizacdo de servigos publicos digitais de qualidade com o uso da solugdo tecnoldgica; (v)

capacita¢io e formac3o de usuarios da CONTRATANTE para utilizag3o da solug3o tecnoldgica.

3.2.0 conjunto dos itens destina-se ao atendimento e gerenciamento do relacionamento com o cidad3o, a

disponibilizagdo de informagdes, a digitalizacdo e a automac3o de servigos publicos, utilizando métodos

ageis e design de servicos, pelo prazo de trinta (30) meses, renovaveis por igual periodo, de acordo com as

condicOes e especificacbes constantes deste documento.

Item Detalhamento do Objeto Unidade
de
Medida

Servicos de planejamento, implantacdo, | VA (ligagdes com NS > 85% e ILA < 5% e | Valor

operagao, gerenciamento de central de | ligagGes ativas) Unitario

atendimento humano e operagdo de

atendimento receptivo e ativo nas | VANS295%e ILA<2% Valor

formas eletronica e humana (contact Unitario

center)

VASMS Valor
Unitario
VAchat Valor

Unitario

Fornecimento de plataforma multicanal | Perfil Atendimento Usuarios

integrada para atendimento, em

gerenciamento do relacionamento com uso/més

o cidadao, digitalizagao e automacgao de

servicos publicos em modelo SaaS

(Software as a Service), contemplando | Perfil Operacional Usuarios

suporte técnico em
uso/mes

Quantidade
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Perfil Gerencial

Usuarios
em
uso/mes

Perfil Configuracao

Usuarios
em
uso/meés

3 | Fornecimento de Atendente Virtual
Inteligente - Chatbot - em modelo SaaS
(Software as a Service), contemplando
suporte técnico

ChatBot

Interagdo

4 | Servigos Especializados -
Transformagdo, design e digitalizagdo de
servicos publicos digitais com o uso da
solucdo tecnoldgica

Configuragao, levantamento, melhoria e
automagdo/digitalizagdo de processos;
Customizagdo e Integracdo de sistemas
e bases de dados existentes a solugdo
contratada.

UST

5 | Capacitacdo e Formag3o de Usuarios
para utilizagdo da solugdo tecnoldgica

Capacitagdo para os perfis de
Atendimento, Operacional, Gerencial e
de Configuragao das solugbes
contratadas.

Hora-aula

Legenda:

VA = Valor de Atendimento Receptivo + Valor de Atendimento Ativo (incluso operagéo
do Contact Center e toda estrutura necessaria)

VAsms = Valor de envio de mensagens de texto

VAchat = Valor de Atendimento realizados através canal de Chat (incluso operagio do
Contact Center e toda estrutura necessaria)
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4. INDIVISIBILIDADE DO OBJETO

4.1. O entendimento acerca da indivisibilidade do objeto contratual foi sedimentado a partir de estudos
realizados pela Secretaria Municipal de Inovag&o e Tecnologia, desde o inicio da construgdo do Edital de

licitagao.

4.2. Isso porque, no advento desta demanda, o atendimento era realizado somente pela Central Telefonica
SP156. Contudo, ha de se pontuar que este servico n3o figurava como principal canal de atendimento da
Prefeitura de S3o Paulo, mas sim, como “mais um dos canais de atendimento” oferecidos pela Cidade,
status este que comegou a ser modificado nos idos de 2016, com a assinatura do contrato que suporta a
prestacdo do servigo até os dias atuais.

4.3. Na presente contratagdo, concluiu-se a vantajosidade do servigo de contact center ser executado
juntamente com a solug3o tecnoldgica, o que daria sustentacdo enquanto plataforma de atendimento
integrado, bem como ensejaria origem aos demais canais de atendimento implantados a partir de ent3o,
a saber, portal e aplicativo para smartphones — que, atualmente, junto da central telefonica SP156,
constituem o servico SP156 — objetivando o aperfeicoamento do formato da prestagdo do servigo e a
melhoria da qualidade do atendimento ao cidad3o. Esse entendimento, inclusive, foi alvo de analise do
Egrégio Tribunal de Contas durante o procedimento licitatério de 2015/2016, com posicionamento
favoravel a sua continuidade, mantendo-se os objetos integrados.

4.4. Posto isto, a partir do ano de 2017, a Prefeitura de S3o Paulo passou a concentrar seus esforgos na
integrac3o dos canais de atendimento e na digitalizac8o dos servigos publicos municipais. Este ultimo, se
deve ao fato da evolugdo natural da sociedade paulistana e precisa ser levado em consideragao pela
administra¢do municipal na criagdo e execuc¢3o de politicas publicas. Ademais, o aumento substancial
dos servigos digitais disponiveis no SP156 nos ultimos anos, tornou o portal, ao lado da central
telefonica, um dos principais meios de comunicacio entre a Prefeitura e o cidad3o, e provocou a
Administra¢do Municipal a adaptar as ferramentas disponiveis dentro da contrata¢do para que a solugio
de atendimento pudesse contemplar todos de forma abrangente, sem distingao.

4.5. Ocorre que, a divisio da contratacdo dos canais de atendimento do servigo SP156 vai de encontro a
premissa pré-estabelecida de que os servigos devem ser prestados a todas e todos de forma igualitaria e
padronizada, ja que cada empresa possui um padr3o de servico que, ao menos em tese, n3o pode ser

facilmente reproduzido por outra.

4.6. Deste modo, ha evidentes riscos de niveis de servico diferentes para cada um dos canais de atendimento
do servigo SP156 e, consequentemente, a queda do padrdo de atendimento hodiernamente praticado.

4.7. Além disso, eventual contratacdo de empresas distintas traria dificuldades a integracdo dos canais e
ferramentas disponiveis na contratacdo, podendo causar dbices a prestagio dos servigos.

4.8. Denota-se, ainda, a dificuldade de licitar de forma separada dois objetos (contact center e solugao
tecnoldgica) de tamanha complexidade e ajustar os marcos temporais para que as contratagdes ocorram
de forma sincronizada, sem nenhum tipo de percalgo durante o processo. E, qualquer um dos objetos
que, porventura, venha a atrasar ou que tenha seu processo interrompido, causaria impacto imediato na
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contratac¢3o final, tendo como consequéncia direta a paralisagdo dos servigos continuados prestados
pelo SP156.

4.9. Ademais, no que tange ao fornecimento de licengas a equipe operacional do contact center, tem-se que
a plataforma tecnoldgica é elemento basilar da prestagdo. Dessa forma, é obrigatorio que a empresa de
contact center utilize a plataforma tecnoldgica para a realizagdo do atendimento ao municipe, utilizando
as informacgdes e orientagdes das Cartas de Servigos, os Scripts de Atendimento, realizando a abertura
de protocolos na plataforma, atualizando o municipe sobre o andamento de suas solicitagdes e afins. Ou
seja, toda a base de conhecimento encontra-se na plataforma e a empresa de Contact Center, por outro
lado, necessita cumprir Niveis de Acordo de Servigos bastante exigentes para manter o padrio de
qualidade no atendimento, porém, sem nenhum dominio da ferramenta disponibilizada. Com isso, ndo
faz sentido a Administrac3o Publica prever em uma contratac3o apartada a quantidade de licencas que a
empresa de contact center devera utilizar e o “modus operandi” da solugdo para o perfil de
atendimento do contact center e cobrar niveis de servigos que poderdo n3o ser atendidos com esse
quantitativo licitado e da forma que sera implementado. Caso a empresa de contact center necessite
alocar um maior contingente de atendentes para o cumprimento dos niveis de servigos ou até mesmo
para suprir a demanda de servigos sazonais como os encontrados em periodos de chuvas ou de frio na
cidade de S30 Paulo, n3o seria possivel disponibilizar novas licencas da plataforma, pois n3o existiria
previsdo quantitativa na contratacdo da solugdo tecnoldgica. Vale frisar, ainda utilizando como base os
exemplos recém-mencionados, durante os periodos de chuva ou frio é preciso assegurar que o
atendimento, independentemente do canal, ndo corra o risco de sofrer uma solugdo de continuidade, o
que poderia ocorrer no caso da plataforma de atendimento ser gerida e operacionalizada por empresa
diferente daquela responsavel pelo contact center.

DO CONSORCIO E DA SUBCONTRATACAO

4.10. A fim de aumentar a competitividade do objeto licitado, sera permitida a participacdo de empresas em
consorcio.

4.11. Também sera permitida a subcontratagio de servigos em até 5% do valor total do contrato, na forma e
nas condi¢des da Clausula Décima Terceira do Contrato (Anexo VII).

4.12. A limitagdo do quantitativo maximo de 3 (trés) empresas para integrac3o de consércio foi estabelecida
por razdes técnicas. Do ponto de vista da solugdo tecnoldgica, ndo é razoavel admitir a possibilidade da
participa¢do de mais de 2 (duas) empresas vinculadas ao consércio, isso porque, ao longo do processo
que antecedeu a publicagdo do edital, realizou-se por meio de consultas e audiéncias publicas analise
abrangente das solugBes tecnoldgicas disponiveis no mercado. Constatou-se que a admiss3o de um
grande numero de empresas iria frustrar o carater competitivo do certame. Acrescente-se a isso que a
possibilidade de subcontratacdo pontual assegura a exequibilidade futura do contrato.

4.13. Do ponto de vista do servigo de contact center, ndo é razoavel admitir a participa¢cdo de mais de 1 (uma)
empresa para a execuc¢do deste objeto. Aqui, ndo é a restricdo do mercado que impediria o acréscimo,
mas, ao contrario, a capacidade de inumeras empresas executarem a integralidade do servico, sem
necessidade de divisdo de tal objeto.

4.14. Sob o aspecto legal, a autorizag3o para participacdo de empresas em consércios, bem com o numero
maximo de participantes, &, segundo interpretacdo dada pela Assessoria Juridica desta Secretaria
municipal, ato discricionario da Administragdo Publica, pois:
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15. A participagdo de consorcios de empresas em licitagbes publicas decorre da
discricionariedade administrativa conferida pela Lei de Licitagbes, em seu artigo 33,
determinando que , quando permitida a participagdo de empresas em consorcio", deverdo
ser observadas as disposi¢Ses constantes da Lei. Prefeitura Municipal de Barra do Pirai
Secretaria Municipal de Administragdo ComissGo Permanente de LicitagGo

16. Considerando o disposto no art. 33 da Lei 8.666/93, o Tribunal, acompanhado pela
doutrina, entende que a decisdo sobre a viabilidade de participacdo de consorcios em
certames licitatorios insere-se na esfera do poder discricionario do gestor.

17. Se a lei autoriza até mesmo a vedagdo a participagdo de consdrcios, também pode a
administracdo permitir a sua participa¢éo condicionada a um numero madximo de empresas
em cada consorcio, aplicando-se ao caso o entendimento manifesto no brocardo
juridico,,quem pode o mais, pode o menos". Este argumento encontra respaldo, inclusive, no
Acordédo 1.297/2003-P: (...)” Acérdéo do Tribunal de Contas da Uniéo 718/2011-Plendrio,
TC-000.658/2011-1, Rel. Min. Valmir Campelo, Sessdo de 23/03/2011. Sem destaques no

original.

5. JUSTIFICATIVA

No ambito da Politica Municipal de Atendimento ao Cidad&o, instituida por meio do Decreto Municipal n2 58.426,
de 18 de setembro de 2018, a Prefeitura de S3o Paulo deve, de acordo com o artigo 28 do referido decreto,
dentre outras atribuigdes:

a. promover e incentivar projetos, programas e a¢des de inovag3o na prestacdo dos servicos publicos a
populagdo, inclusive os que contemplem investimentos em tecnologia da informagdo e em recursos de

acessibilidade;

b. propiciar, aos agentes publicos, condi¢gdes para exercerem com efetividade o seu papel de representantes
da Administragdo Municipal no relacionamento com os cidad&os;

c. estimular a criagao de alternativas e mecanismos para a desburocratizagdo da prestagao dos servigos

publicos;

d. assegurar o direito dos cidad3os ao atendimento de qualidade, com procedimentos padronizados, ageis e

acessiveis;

e. assegurar aos cidad3os o direito ao acesso a informagdes sobre os servigos publicos de forma simples e
clara, em conformidade com a Lei Federal n2 12.527, de 2011, e com o Decreto Municipal n? 53.623, de
12 de dezembro de 2012;

f. promover a cultura da avaliagdo do atendimento, da analise das necessidades e expectativas dos
cidad3os, do conhecimento do perfil dos cidad3os e do conhecimento das experiéncias de atendimento
aos cidaddos;

De acordo com o artigo 32 do Decreto Municipal n? 58.426/18, os dérgdos e entidades prestadores de servigos
publicos devem buscar oferecer aos cidad3os a possibilidade de formular sua solicitagdo por diferentes canais de
atendimento, priorizando os meios eletronicos. Os canais de atendimento deverdo pautar-se em processos
padronizados e uniformes, com vistas a possibilitar a mensuragdo de sua eficacia, eficiencia e efetividade,
permitindo a produgdo de indicadores que reflitam, prioritariamente, o comportamento da demanda e as
necessidades do cidad3o.
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Conforme o artigo 37 do Decreto Municipal n2 58.426/18, cada solicitac3o de servigo publico, qualquer que seja o
canal de atendimento, devera gerar um numero de protocolo que retrate fielmente a manifestacdo, permitindo o
seu acompanhamento pelo cidad&o.

Nesse mesmo contexto, desde 2018, a Prefeitura tem investido na expansdo do numero de servigos online
disponiveis no Portal de Atendimento SP156. Nos préximos anos, espera-se acelerar a digitalizac3o de servigos
publicos na Prefeitura, bem como caminhar na dire¢do de um Portal de Servigos unico, do tipo “one-stop shop”.
Nesse sentido, é necessaria a contratacdo de uma solucdo que possua entre seus produtos uma ferramenta
tecnologica que permita integragdes de sistema consistentes, que automatize servigos publicos e que fornecga
uma interface simples e amigavel para o cidad3o paulistano. Também se espera que a ferramenta dé autonomia a
equipe da Prefeitura para disponibilizagdo de novos servigos digitais, diminuindo a necessidade de
desenvolvimentos técnicos.

Considerando esse conjunto, é essencial a contrata¢gdo de uma solugdo multicanal integrada, de atendimento e
gerenciamento do relacionamento com o cidaddo e digitalizagdo de servigos que fornega as ferramentas para a
organizacdo, o gerenciamento e a melhoria do atendimento ao cidad&do, para cumprir os dispositivos legais que
regulam essa relagdo e o dever da Administragdo Municipal.

Nesse contexto, a Secretaria Municipal de Inovag3o e Tecnologia - SMIT atua como o 6rgdo publico que gerencia e
coordena todos os canais de atendimento, bem como fornece para as demais secretarias uma solugdo de
atendimento multicanal capaz de automatizar e facilitar a prestacdo de servigos publicos. Além disso, mesmo para
secretarias que ja possuem sistemas especialistas para prestagdo de servigos publicos, a solugdo tecnoldgica
ofertada por SMIT atua como porta de entrada dos servigos, garantindo que todo cidaddo receba o mesmo
tratamento e que a solugdo atue como um repositorio unico de informagdes e de dados sobre servigos publicos.
Dessa forma, a solucdo a ser contratada permeia a prestacdo de servigos publicos de grande parte dos érgdos
municipais, necessitando robustez, performance e confiabilidade.

A contrata¢3o da solugdo em operacg3o atualmente ja representou um avango em relagdo a anterior. No entanto,
a necessidade de digitalizar servigos e de implementar ferramentas de inteligéncia cognitiva, bem como o objetivo
de melhorar de forma continua o atendimento ao cidad3o, tém motivado a contratagdo de uma nova solugdo,
com caracteristicas que atendam de forma mais adequada as necessidades atuais da Prefeitura de S30 Paulo.

Espera-se alcangar como beneficios da nova contratag3o:
e Automac3o e digitalizac3o agil de servicos;
® Padronizagdo e agilidade no atendimento, processamento e resposta ao cidadao;

e Facilidade no acompanhamento das solicitagdes por parte do cidad3do, tendo clareza das etapas
envolvidas;

e Sistema integrado de informac3o e base de dados unificada das solicitagGes;

® Disponibilizagdo de informagdes e dados consistentes sistematizados;

® Gestdo colaborativa, eficaz e efetiva da informagédo, com estruturagdo do conhecimento;
e Aumento da capacidade de atendimento ao cidad3o;

o Melhoria da gestdo dos servigos atendidos;

e Avaliacdo da satisfagdo de usuarios.

A solucdo a ser contratada deve contemplar uma plataforma multicanal integrada para atendimento,
gerenciamento do relacionamento com o cidad3o, digitalizacdo e automacg3o de servigos publicos, pois desta
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forma, com uma ferramenta que reuna todas essas fung¢des, é possivel garantir que o cidad3o tenha igualdade de
tratamento de suas demandas por servigos publicos e por informagdes, independentemente do canal utilizado
para entrar em contato com a Prefeitura de Sdo Paulo, em acordo com o artigo 33 e com os incisos | e Il do artigo
34 do Decreto Municipal n® 58.426/18.

A solugdo deve possuir também um Atendente Virtual Inteligente (chatbot), de forma a oferecer mais uma op¢io
rapida, simples e efetiva de atendimento ao cidad3o, tendo em vista os principios de eficiéncia e efetividade e o
inciso IV do artigo 28 do Decreto Municipal n2 58.426/18, segundo o qual se deve promover e incentivar projetos,
programas e a¢des de inovagdo na prestacdo dos servigos publicos a populagdo, inclusive os que contemplem
investimentos em tecnologia da informacdo e em recursos de acessibilidade.

Dada a relevancia dos servigos prestados e das informagdes obtidas a partir dos canais de atendimento SP156
para a populagdo da cidade de Sdo Paulo, justifica-se a necessidade de um servigo de suporte a ser realizado por
equipe especializada do fornecedor da solugdo, de forma a garantir a estabilidade do uso de todas as opgdes
ofertadas na solugdo contratada.

Para que a digitalizac3o de servigos seja efetiva, faz-se necessaria a contratagdo conjunta com a solugdo de
atendimento, servigos especializados de transformacg3o, design e digitalizac3o de servigos publicos, de forma que
a analise e redesenho de processos e servicos sejam realizados considerando as especificidades da solugdo
tecnoldgica integrante da soluc3o, para que haja a efetiva implementagdo dos novos fluxos de trabalho.

Para garantir que os usuarios da solucdo tecnoldgica conhegam suas funcionalidades e estejam em constante
aprimoramento no uso da solugdo, faz-se necessaria a contratacdo de servicos de capacitagdo por meio de
treinamentos presenciais, de forma que os usuarios consigam realizar o atendimento e o tratamento das
demandas da populagdo da cidade de Sdo Paulo de modo cada vez mais eficiente, conforme inciso IV do artigo 28
do Decreto Municipal n® 58.426/18.

Ao mesmo tempo, dos grandes desafios da administrac3o publica atualmente é assegurar os direitos de cidadania
aos usuarios de servigos sob responsabilidade do Estado. A Central de Atendimento Telefonico SP156, com a
média mensal de 600 mil ligacBes recebidas, 500 mil atendimentos e levando em considerag3o que a central
precisa estar preparada para absorver eventuais novos servigos, sempre tendo em vista a melhoria do
atendimento ao usuario, é mister que a PMSP mantenha e aprimore a central de atendimento 156, 199 e 153,
assegurando rapidez e eficiéncia para o usuario final. O servico destas centrais de atendimento telefonico se
enquadra como de natureza continuada, sdo uma modalidade de atendimento ja conhecida e utilizada pelos
cidad3os, operando durante 24h por dia, todos os dias do ano. A modalidade de atendimento telefonico é de
suma importancia para a municipalidade, em que pese o fato de que significativa parcela da populag3o residente
em S3o Paulo ver, nesta modalidade de atendimento, uma alternativa pratica, segura e gratuita para solucionar
pendéncias e solicitar servigos cuja natureza ndo exija atendimento presencial.

DETALHAMENTO DOS ITENS E SUAS ENTREGAS

5.1.ITEM 1 — Servigos de planejamento, implantagdo, operagdo, gerenciamento de central de atendimento
humano e operagdo de atendimento receptivo e ativo nas formas eletronica e humana (contact center)

5.1.1. Oitem 1 engloba:

5.1.1.1.A prestacdo de servicos técnicos em: Gestdo, Operacionalizacdo e da Qualidade do
atendimento receptivo, ativo e chat, Planejamento, Operagdo, Administragdo, Projeto,
Implantacdo e Implementagéo, Treinamento, Suporte Técnico e Operacional.
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5.1.1.1.1. No contexto da gestdo de atendimento ativo, estdo contidos o
gerenciamento das campanhas provenientes das secretarias interessadas e a
CONTRATADA devera dispor de recursos para o gerenciamento de
campanhas ATIVAS incluindo envio de SMS.

5.1.1.2. Disponibilizagdo e manutengao de infraestrutura predial e material permanente,
fornecimento de mobiliario, pessoal, treinamento, telefonia, equipamentos, links, recursos
de infraestrutura tecnologica de redes e telecomunicacBes, plataforma de comunicagéo,
integracdo de telefonia por computador (CTlI — Computer Telephony Integration), solugdo de
gravagdo dos atendimentos, processos de informagdes de atendimento para a Central com
capacidade de gravagao de mensagens, recursos humanos especializados, e demais recursos
necessarios a prestacio de servicos de Contact Center, de acordo com o especificado neste
Termo de Referéncia.

5.1.1.3. S30 responsabilidades da CONTRATADA:

5.1.1.3.1. Disponibilizar e manter espago fisico em local proprio situado dentro dos
limites da cidade de S3o Paulo que comporte a operagdo do Contact Center
durante o periodo de contrato (“Instalagdo da Central de Atendimento”)

5.1.1.3.2. Apresentar Plano de Contingéncia executavel quando do impedimento do
funcionamento da Instalagdo da Central de Atendimento, capaz de suportar
50% do volume de chamadas ativas e receptivas previstas neste edital em
site no municipio de S3o0 Paulo. Em caso de necessidade de utilizagdo do
Plano de Contingéncia, os atendentes envolvidos no Plano deverdo atuar
exclusivamente para Prefeitura de Sdo Paulo.

5.1.1.3.3. Disponibilizar e manter a infraestrutura tecnolégica para suportar a
operagao do Contact Center.

5.1.1.3.4. Disponibilizar os recursos e esforgos, humanos e tecnoldgicos, necessarios
para promover a integra¢do dos recursos de atendimento eletronico, quer
sejam: URA, DAC ou CTI, que forem responsaveis pela geragio de protocolos
de atendimento, a plataforma multicanal descrita no ITEM 2 do objeto deste

Termo de Referéncia.

5.1.1.4.0s requisitos operacionais e especificagbes do Item 1 - Servicos de planejamento,
implantagdo, operagdo, gerenciamento de central de atendimento humano e operagdo de
atendimento receptivo e ativo nas formas eletrénica e humana (contact center) encontram-se
detalhados no ANEXO VII deste Termo de Referéncia.

5.1.1.5. Os acordos de nivel de servigo exigidos encontram-se definidos no ANEXO I.IV - ACORDOS DE
NIVEL DE SERVICO - (SERVICE LEVEL AGREEMENT - SLA).

5.2.ITEM 2 - Fornecimento de plataforma multicanal integrada para atendimento, gerenciamento do
relacionamento com o cidaddo, digitalizacido e automagdo de servigos pulblicos em modelo SaaS
(Software as a Service), contemplando suporte técnico.
5.2.1. A solugdo consiste em plataforma integrada multicanal para atendimento e gerenciamento do
relacionamento com o cidadao, disponibilizagdo de informagdes, digitalizagdo e automagdo de
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servigos publicos, disponibilizada em nuvem em diversos tipos de ambientes e acessada por perfis
de usuarios da CONTRATANTE e pelos cidad3os, via Web e Dispositivos Moveis.

5.2.2. Asoluc3o devera se integrar aos demais sistemas da CONTRATANTE.

5.2.3. A solugdo sera utilizada para operacionalizar o atendimento presencial, telefonico e digital da
CONTRATANTE, bem como para a automagdo e gerenciamento da prestacdo dos servigos
publicos.

5.2.4. A solugdo deve ser capaz de suportar o volume minimo de 5.000.000 (cinco milhdes) de
solicitagdes de servicos por ano e 30.000.000 (trinta milhGes) de registros de
informagdes/transacBes por ano. Esse é o volume de solicitages Unicas estimadas para o ano de
2021 na atual solugdo tecnoldgica:

5.2.5. A CONTRATANTE garante demanda minima de 1/3 (um ter¢o) para cada perfil de usuario da
Solugdo Tecnoldgica previsto no item 2 do objeto, somente apds a homologac8o da implantagdo
descrita no item 9 — Planejamento do servigo Transi¢3o Inicial da solug3o tecnoldgica e o efetivo
inicio da operagdo em ambiente de produgéo.

5.2.6. Os requisitos funcionais e técnicos da solugo encontram-se detalhados no ANEXO I.I — LISTA DE
REQUISITOS DA SOLUCi\O TECNOLOGICA (Item 2) deste Termo de Referéncia.

5.2.7. Os acordos de nivel de servigo exigidos encontram-se definidos no ANEXO I.IV - ACORDOS DE
NIVEL DE SERVICO - (SERVICE LEVEL AGREEMENT - SLA).

5.2.8. Os requisitos de suporte técnico da solugdo encontram-se detalhados no ANEXO LIX - SUPORTE
TECNICO deste Termo de Referéncia.

5.2.9. O WhatsApp Business APl depende da aprovacio do proprio WhatsApp. Cabera a CONTRATADA
dar auxilio a CONTRATANTE em todas as etapas necessarias para criagdo, acompanhamento e
aprovagdo do contato oficial (numero confirmado) da CONTRATANTE no WhatsApp, bem como
arcar com todos os eventuais custos envolvidos.

5.3.ITEM 3 - Fornecimento de Atendente Virtual Inteligente - Chatbot - em modelo SaaS (Software as a
Service), contemplando suporte técnico.

5.3.1. O Atendente Virtual Inteligente (Chatbot) consiste em uma solugdo de comunicagdo que permite
a utilizacdo de inteligéncia cognitiva para automatizar interagdes realizadas com cidad3os por
meio de diferentes canais.

5.3.2. O Chatbot devera ser integrado a solugdo especificada no item 2 e aos demais sistemas da
CONTRATANTE. A forma de integracdo sera definida em conjunto CONTRATADA/CONTRATANTE.

5.3.3. O Chatbot sera utilizado para aumentar a qualidade dos servigos publicos prestados e diminuir os
tempos de respostas para atendimento.

5.3.4. Os requisitos funcionais e técnicos da solu¢do encontram-se detalhados no ANEXO LIl - LISTA DE
REQUISITOS DA SOLUCAO TECNOLOGICA DE CHATBOT (Item 3) deste Termo de Referéncia.
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5.3.5. Os acordos de nivel de servigo exigidos encontram-se definidos no ANEXO I.IV - ACORDOS DE
NIVEL DE SERVICO - (SERVICE LEVEL AGREEMENT - SLA).

5.3.6. Os requisitos de suporte técnico da solu¢do encontram-se detalhados no ANEXO L.IX - SUPORTE
TECNICO deste Termo de Referéncia.

5.4.1TEM 4 - Servigos Especializados - Transformagao, design e digitalizacdo de servigos publicos digitais com
o uso da solugdo tecnolégica

5.4.1. Os servigos especializados exigem dedicagdo exclusiva dos profissionais e incluem a realizagao de
integragdes entre sistemas, a digitalizacdo de novos servigos, a melhoria de servigos existentes, a
transferéncia de conhecimentos e demais servigos de consultoria, design, processos e tecnologia
que forem necessarios para o aprimoramento dos servigos digitais da CONTRATANTE.

5.4.1.1. Design e digitalizacdo de novos servigos publicos: corresponde ao conjunto de tarefas
envolvidas no design, modelagem, ajuste, parametrizagdo da solugdo para entrada de um
novo servigo, integracdo de sistemas, disponibilizacdo eletronica e operag3o assistida de
determinado servico publico para a sociedade, por meio da solug3o tecnoldgica.

5.4.1.2. Melhorias: corresponde ao conjunto de tarefas relacionadas ao aprimoramento dos servigos
ja disponibilizados na solu¢do, como simplificacdes e alteracdes de fluxo de trabalho,
melhorias de usabilidade, alteragdes de formularios, ajustes em integra¢des ja existentes,
melhorias nos canais digitais, layout, etc.

5.4.1.3. Customizagdes: adaptagdes das solugdes as especificidades das regras de negocio da
CONTRATANTE, ndo atendidas nativamente pelo produto padrao.

5.4.1.4. Configuragdo e treinamento de Assistente Virtual Inteligente: design das interagGes para
atendimento automatizado, parametrizacdo do modelo de linguagem natural (conceitos e
termos), treinamento de algoritmos, configuragdo da solugao de chatbot, integracdo de
sistemas, avaliacdo dos atendimentos e sugestdo de melhorias para o atendimento
automatizado e demais servicos necessarios para um atendimento automatizado de
qualidade ao cidadéo.

5.4.2. O método de prestacdo dos servicos de design e digitalizacdo de servicos e de melhorias com o
uso da solu¢3o tecnoldgica sera definido pela CONTRATANTE, com apoio da CONTRATADA, e
devera seguir as seguintes orientagdes:

5.4.2.1. Atender a padrdes de design e digitalizagdo de servigos, como por exemplo:

5.4.2.1.1. Conhecer o usuario dos servigos: aprender o possivel sobre as formas como
os usuarios interagem com o servico, incluindo as ferramentas utilizadas e as
etapas offline.

5.4.2.1.2. Resolver o problema dos usuarios por inteiro: a partir da identificagdo da
necessidade do usuario, desenhar servigos que atendam as necessidades
dos usuarios, mesmo se envolverem diferentes secretarias ou instituig8es.

5.4.2.1.3. Proporcionar uma experiéncia conjunta em todos os canais, incluindo on-
line, telefone, papel e face a face.
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5.4.2.1.4. Desenvolver servicos simples de usar, intuitivos e compreensiveis: testar
com usuarios reais e potenciais frequentemente, certificando-se que
atendam suas necessidades com o minimo de ajuda.

5.4.2.1.5. Desenvolver servigos acessiveis e inclusivos: testar com usuarios reais e
potenciais para garantir que atendam a necessidade de pessoas com
deficiéncias, pessoas com baixas competéncias em tecnologia, com pouco
acesso a Internet etc.

5.4.2.1.6. Utilizar métodos ageis: organizar em Sprints (de duas a quatro semanas),
disponibilizando o servigo a usuarios reais o mais rapido possivel, gerar
dados sobre como sdo usados e iterar o servico com base nos aprendizados.
Se possivel, disponibilizar versdes alfa e beta do servico para aprimorar os
servigos disponibilizados.

5.4.2.1.7. Melhorar o servico com frequéncia: melhorias vio além da manutencio
basica, uma vez que respondem a mudancgas nas necessidades do usuario,
surgimento de novas tecnologias ou alteragdes politicas do governo durante
a vida util do servigo.

5.4.2.2. Utilizar ferramentas de design e digitalizagdo de servigos, como por exemplo:

5.4.2.2.1. Persona: a persona ou perfil comportamental € uma construgdo a partir de
padrdes recorrentes, testados empiricamente, e que se tornam
representativos de um grupo social.

5.4.2.2.2. Jornada do(a) Usuario(a): uma jornada é a representacdo grafica de um
caminho tangivel ou intangivel que uma pessoa percorre em determinado
contexto, como um servigo ou uma experiéncia.

5.4.2.2.3. Safari de Servigos: entender o funcionamento de um servico e identificar
seus pontos negativos e positivos ao se colocar “na pele” do usuario.

5.4.2.2.4. Sombra: conhecer a experiéncia dos(as) cidaddos(ds) ao longo do servigo
acompanhando a sua jornada e observando comportamentos e sentimentos
dos atores envolvidos. O acompanhamento pode ser feito tanto do ponto de
vista do cidaddo, como do ponto de vista do(a) atendente.

5.4.2.2.5. Entrevista: entender com maior profundidade os comportamentos,
sentimentos e opinides da pessoa que utiliza o servigo e/ou do(a) atendente
em relag3o ao servigo.

5.4.2.2.6. Blueprint do Servico: entender como a Jornada do(a) Usuario(a) esta
relacionada com as a¢des da linha de frente e também dos processos
internos do org3o responsavel pelo servigo.

5.4.2.2.7. Prototipagdo de experiéncias: a prototipacdo de experiéncias busca
comunicar como seria a experiéncia de determinado servicos a fim de
permitir que a equipe de design e digitalizagao teste e refine sua solugao

com usuarios potenciais.

5.4.2.3. Para os servicos de digitalizag3o, sera documentado, no minimo:
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5.4.2.3.1. Plano agil de digitalizag3o: arquitetura do servigo publico, cronograma de
trabalho, passos a serem percorridos, recursos humanos (da CONTRATADA e
do drgdo ou entidade) que serdo empregados, pontos de controle, testes
previstos e contingéncias apos a entrada em produc3o.

5.4.2.3.2. Manual do servigo digitalizado: objetivos do processo, resultados esperados
e respectivas caracteristicas de qualidade; descrigdo de etapas e atividades,
de atores envolvidos e a dinamica de relacionamento entre eles, tarefas,
recursos utilizados, canais de relacionamento e controles; representagao do
processo ajustado (mapa) em notagdo BPMN 2.0 ou similar, contemplando:
entradas e saidas, atividades, executores, normativos, decisdes e pontos de
controle; indicadores e sistematica de monitoramento do processo; modelos
de documentos e formularios utilizados;

5.4.2.3.3. Instrugdes de uso para usuarios(as) e operadores do servico: por exemplo,
videos tutoriais de curta durag3o, para cada servigo publico implementado,
que abordem tanto o uso do servico pela sociedade quanto a operagao do
servigo pelo orgdo ofertante.

5.4.2.4.A CONTRATANTE devera apresentar um plano de método de design e digitaliza¢do de
servicos, mas devera se adaptar ao método da CONTRATANTE, que sempre podera ser
aprimorado diante de sugestdes de melhoria de ambas as partes.

5.4.2.5. 0 método deve apresentar uma defini¢do clara de “ciclo de entrega”, que sera utilizada para
medir a qualidade do servi¢o, conforme ANEXO LIV - ACORDOS DE NIiVEL DE SERVICO -
(SERVICE LEVEL AGREEMENT - SLA).

5.43. Sempre que solicitado, os perfis profissionais da CONTRATADA deverdo participar, nas
dependéncias da CONTRATANTE, das atividades que, de acordo com o método estabelecido para
a prestacdo dos servigos, exijam comunicagdo ou interagdo com servidores da CONTRATANTE ou
com cidaddos.

5.4.4. Os projetos dever3o ser registrados em ferramenta de Gest3o de Projetos e Portfélio que sera
disponibilizada pela CONTRATADA a CONTRATANTE para abertura e monitoramento das
demandas e extrag3o de relatdrios.

5.4.5. A CONTRATANTE garante demanda minima de 6.336 UST por ano.

5.4.6. Os servicos devem ser prestados com os perfis técnicos definidos no item 22. Perfis Profissionais
e detalhados no ANEXO 1.VI — Perfis Profissionais.

5.4.7. A forma de mensurag3o dos servigos especializados sera tratada com maior detalhe no Item 6.
MENSURACAO DOS ITENS E AFERIC[\O DA ENTREGAS.

5.4.8. O detalhamento dos servigos, suas atividades, perfis técnicos necessarios e as entregas estfo
especificados no ANEXO L.V - Catalogo Preliminar de Servigos.

5.4.9. Os acordos de nivel de servigo exigidos encontram-se definidos no ANEXO I.IV - ACORDOS DE
NiVEL DE SERVICO - (SERVICE LEVEL AGREEMENT - SLA).

5.5.ITEM 5 - Capacitagdo e Formagdo de Usuarios DA CONTRATANTE para utilizagdo da solugdo tecnolégica

_ Pagina 38

v



&

PREFEITURA DE
SAO PAULO

INOVAGAO
ETECNOLOGIA

5.5.1. A CONTRATADA devera fornecer treinamento presencial e/ou online aos usuarios em todas as
funcionalidades referentes aos modulos e perfis previstos.

5.5.1.1. Os treinamentos poderdo ser realizados na implantagado inicial da solugdo, em projetos de
digitalizacdo de novos servigos publicos ou conforme a necessidade da CONTRATANTE
objetivando o treinamento de novos usuarios ou a reciclagem de usuarios ja treinados.

5.5.1.2. A CONTRATANTE devera organizar as turmas para otimizar a utilizacdo das vagas e
providenciar que os participantes atuem como multiplicadores do conhecimento em seus

orgdos/entidades.

5.5.2. Dever3o ser ofertados treinamentos especificos para cada tipo de perfil, sendo que a durag3o do
curso devera ser estipulada em comum acordo entre CONTRATANTE e CONTRATADA.

5.5.3. Serdo oferecidos 4 tipos de treinamento: Configurador, Gerencial, Operacional e Atendimento,
com as seguintes caracteristicas:

5.5.3.1. Perfil Configurador:

- Voltado para a parametrizacdo do sistema, incluindo Formularios de Entrada, Fluxo
internos, Fases de Atendimento, Publicacdo de Servicos, Gestdo da Carta de
Servicos, Base de Conhecimento e FAQs;
- O treinamento tera duragdo estimada de 24h e devera abordar todas as
funcionalidades previstas para este Perfil no ANEXO 1.1 - LISTA DE REQUISITOS DA
SOLUCAO TECNOLOGICA (item 2).
5.5.3.2. Perfil Gerencial:

- Voltado para os gestores dos drgdos da Prefeitura responsaveis por organizar a
prestagdao dos servigos em suas unidades, atualizar e acompanhar as Cartas de
Servigo e extrair relatdrios gerenciais;
- O treinamento tera duracdo estimada de 8h e devera abordar todas as
funcionalidades previstas para este Perfil no ANEXO L1 - LISTA DE REQUISITOS DA
SOLUCAO TECNOLOGICA (ltem 2).
5.5.3.3. Perfil Operacional:

- Voltado para os servidores internos da Prefeitura responsaveis por
operacionalizar o servico publico, executar o fluxo de trabalho, responder ao
cidaddo, monitorar o andamento de suas demandas, organizar o seu dia a dia de
trabalho;

- O treinamento tera duragdo estimada de 8h e devera abordar todas as
funcionalidades previstas para este Perfil no ANEXO LI — LISTA DE REQUISITOS
DA SOLUCAO TECNOLOGICA (Item 2).

5.5.3.4. Perfil atendimento:

- Voltado para os atendentes das Pragas de Atendimento Presencial da Prefeitura,
responsaveis por registrar solicitages dos cidaddos e consultar a Base de
Conhecimento, FAQ e Carta de Servigos para prestar informacgdes;

- O treinamento tera duragdo estimada de 8h e devera abordar todas as
funcionalidades previstas para este Perfil no ANEXO LI - LISTA DE REQUISITOS
DA SOLUCAO TECNOLOGICA (item 2).
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5.5.4. A duragdo dos treinamentos e a quantidade de participantes por turma é estimada e podera ser
revista de comum acordo entre CONTRATADA e CONTRATANTE, a depender da solugdo
tecnoldgica vencedora.

5.5.5. A CONTRATANTE também podera demandar a realizacdo de treinamentos técnicos sobre
integracdes, dados etc. e cujos conteudos e durag3o serdo definidos em comum acordo entre as
CONTRATADA e CONTRATANTE.

5.5.6. Os treinamentos dever3o ser solicitados por meio de Ordem de Servigo (OS) e serdo agendados
para ter inicio com prazo n3o inferior a 10 (dez) dias corridos e n3o superior a 30 (trinta) dias
corridos, contados a partir da data de emissdo da OS.

5.5.7. Os programas de cada treinamento devem ser apresentados a CONTRATANTE, para aprovacio,
em até 10 (dez) dias corridos antes do inicio da respectiva turma, bem como o material de apoio,
que devera ser fornecido pela CONTRATADA e estar no idioma portugués.

5.5.8. O material didatico devera ser atualizado e disponibilizado novamente a CONTRATANTE sempre
que houver atualizac3o do seu conteudo.

5.5.9. Ao final de cada turma, a CONTRATADA devera entregar certificado de participagio a cada usuario
capacitado, no qual devera constar a identificagdo do treinando, periodo de realizacdo, contetido
e carga horaria da capacitago.

5.5.10. Ao final do treinamento os usuarios devem ser capazes de:

a) Dominar os conceitos basicos e caracteristicas de funcionamento do sistema;

b) Dominar as ferramentas do sistema no seu nivel basico de funcionamento;

c) Ser capazes de implantar os processos de negocio no sistema, de forma a atender as
necessidades da CONTRATANTE;

d) Ser dotados de conhecimentos e habilidades necessarios a configuragdo das tabelas e
parametros do sistema, de forma a permitir a sua utilizacdo completa.

5.5.11. Caso a CONTRATANTE opte por realizar o treinamento de forma presencial, o mesmo devera ser
realizado nas instalagdes da CONTRATANTE em datas e horarios definidos em comum acordo.

5.5.12. A disponibilizagdo dos equipamentos para o treinamento presencial sera de responsabilidade da
CONTRATANTE.

5.5.13. Cabera a CONTRATADA instalar o sistema para treinamento, bem como prover o material didatico
e 0s manuais necessarios para um bom aprendizado.

5.5.13.1. Este material devera conter todas as informagdes, os testes, os exemplos, a
documentacdo técnica e os exercicios necessarios ao bom acompanhamento das aulas,
dispensando a utilizacdo de qualquer outra bibliografia de apoio.

5.5.13.2. A CONTRATADA também devera disponibilizar videoaulas gravadas para acesso offline a
CONTRATANTE, com resolu¢cdo minima de 720p, contendo o mesmo conteudo abordado nas
aulas ao vivo.
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5.5.14. A capacitagio dos operadores da Central de Atendimento SP156 n3o esta contemplada neste item
e é de inteira responsabilidade da CONTRATADA. Este item se refere unicamente a capacitacio de
usuarios da PMSP.

5.5.15. Os acordos de nivel de servigo exigidos encontram-se definidos no ANEXO I.IV - ACORDOS DE
NiVEL DE SERVICO - (SERVICE LEVEL AGREEMENT - SLA).

6. MENSURAGAO DOS ITENS E AFERICAO DAS ENTREGAS

6.1.ITEM 1 — Servicos de planejamento, implantacdo, operagdo, gerenciamento de central de atendimento
humano e operagdo de atendimento receptivo e ativo nas formas eletrénica e humana (contact center)

6.1.1. A remuneragdo mensal dos servigos sera efetuada de acordo com o volume de atendimentos
ativos e receptivos realizados, incluindo chat.

6.1.2. Sera de responsabilidade da CONTRATANTE todos os custos da conta telefonica decorrentes do
trafego de ligagBes receptivas na linha do tipo discagem direta gratuita 156, 199 e 153, bem como
os custos relacionados as tarifas telefonicas ativas.

6.1.3. A remunerac3o tera como base o "Valor de Atendimento — VA", no qual ja deverdo estar incluidas
todas as despesas necessarias a plena execu¢3o do servico contratado (recursos humanos,
recursos técnicos e tecnoldgicos, sistemas, URAs, relatorios, etc.), de
administragdo/gerenciamento, de manutengio, de infraestrutura, todas as obriga¢gdes sociais,
impostos e taxas incidentes sobre o servigo, inclusive ajuda alimentagdo, vale transporte, plano de
saude, programa de incentivo e premiag3o etc.

6.1.4. Quando uma ligagéo for efetivamente atendida, ocorrendo ou n3o transferéncia de chamada, a
CONTRATADA sera remunerada uma unica vez, isto €, pelo VA da chamada atendida.

6.1.5. A remuneragdo do atendimento ativo incidira sobre o volume de ligagdes efetuadas e
efetivamente concretizadas, isto €, pelo valor do VA da chamada concretizada que resultou em
um atendimento humano.

6.1.6. A determinagdo do valor da remuneragdo mensal devido sera calculada conforme a seguinte
metodologia:

6.1.6.1.1. Apuracao do quantitativo das ligacbes recebidas e atendidas receptivas
concretizadas no periodo e o valor total correspondente (VAr);

6.1.6.1.2. Apuragdo do quantitativo das ligagdes ativas realizadas e concretizadas no
periodo e o valor total correspondente (VAa);
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6.1.6.1.3. Observagdo: Ndo serdo consideradas para fins de remuneragéo as ligages
efetuadas que n3ao forem atendidas, apresentarem sinal de ocupado,
mensagem da operadora, nimero invalido, sinal de fax, linha muda.

6.1.6.1.4. Aplicacdo sobre o valor total, obtido no item “2.5, subitem F” do “Anexo L.IV
— Acordo de Nivel de Servigo — (Service Level Agreement)” dos decréscimos
resultantes da pontuacdo conferida, conforme “Tabela 2 — Conversdo de
Pontos” do mesmo Anexo:

° VAm = (VAr + VAa + VAchat + VAsms)*FD , onde:
o VAm = Valor Mensal de Atendimento de operagdo do Contact Center
o VAr = Valor Mensal de Atendimento Receptivo
o VAa = Valor Mensal de Atendimento Ativo
o VAchat = Valor Mensal de Atendimento via chat
o VAsms = Valor Mensal de envio de mensagem de texto
o FD = Fator de Desempenho da Operacdo do Contact Center

6.1.6.1.5. Apuracgao dos indicadores de qualidade do servigo, conforme ANEXO LIV -
ACORDOS DE NIVEL DE SERVICO - (SERVICE LEVEL AGREEMENT - SLA).

6.1.7. Em casos de contingéncia pela ocorréncia de problemas n3o controlaveis pela CONTRATADA
(casos fortuitos e forca maior, tais como catastrofes naturais ou matérias jornalisticas subitas e
n3o previamente avisadas, que impactem de alguma maneira o atendimento da central telefonica
156), ndo havera aplicagdo de descontos previstos, sendo que a remuneragdo se fara pelo

atendimento efetivamente prestado.

6.1.7.1. Na apurag3o dos indicadores de qualidade descritos no ANEXO LIV - ACORDOS DE NiVEL DE
SERVICO - (SERVICE LEVEL AGREEMENT - SLA), toda vez que os indicadores forem
descumpridos em raz80 de um aumento imprevisivel de ligagdes entregues ao DAC da
Contratada, os dias que caracterizarem excepcionalidade poder&o ser desconsiderados do
calculo de desempenho obtido para fins de apuracdo de Remuneracdo Mensal.

6.1.7.1.1. Excepcionalidade se caracteriza por volume superior a dois desvios-padrao
em relagdo a média dos dias Uteis correspondentes aos ultimos 12 meses.

6.1.7.1.2. Cada més podera apresentar, no maximo, 30% de dias atipicos.

6.1.7.2.Nos casos em que a Contratada desejar fazer uso da clausula de atipicidade, devera
comprovar a(s) ocorréncia(s) conforme subitem 6.1.7.1.1, via oficio, na mesma oportunidade
em que enviar a documentacgdo para faturamento. Nestes casos, a fiscalizagao designada pela
Contratante tera cinco dias Uteis para analise, decis3o e comunica¢3o a Contratante.

6.1.7.3.Para que os dias considerados excepcionais sejam desconsiderados do calculo de
desempenho obtido, devera a CONTRATADA observar as seguintes condigdes:
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6.1.7.3.1. Se, ao final do periodo mensal compreendido (de acordo com a data de
assinatura do contrato), o desempenho obtido resultar em decréscimo sobre
o percentual do fator de desempenho.

6.2.ITEM 2 - Fornecimento de plataforma multicanal integrada para atendimento, gerenciamento do
relacionamento com o cidaddo, digitalizacdo e automagdo de servigos publicos em modelo SaaS
(Software as a Service), contemplando suporte técnico.

6.2.1. O valor a ser pago sera calculado mensalmente com base nos perfis ativos em uso na
plataforma.

6.2.1.1. O calculo sera realizado levando-se em consideragdo os quantitativos de usuarios ativos de
cada perfil (Atendimento, Operacional, Gerencial e Configuragdo) e o valor de cada
subscrigdo por perfil, respeitando o minimo garantido previsto.

6.2.1.2. Um mesmo usuario podera possuir mais de um perfil de acesso na plataforma, mas para fins
de pagamento somente sera contabilizado a subscri¢8o do perfil de maior valor.

6.2.1.3. O cidad3o podera ter acesso ilimitado a todos os canais de atendimento disponibilizados e a
sua utilizag8o ndo sera cobrada.

6.2.2. A aferi¢c3o do niumero de usuarios ativos devera ser feita na propria solug3o tecnoldgica.

6.2.3. A entrega inicial deste item é composta por:

6.2.3.1. Disponibilizagdo de links e credenciais de acesso aos ambientes de desenvolvimento,
homologacdo, treinamento e producdao, bem como informagdes de contato e suporte da
solugdo, notificando formalmente o Gestor do contrato.

6.2.3.2. Documentacio de registro de entrega/nota fiscal.

6.2.3.3. Documentagdo relacionando os itens discriminados na documentacdo de registro de
entrega/nota fiscal com os produtos de software que ser3o ofertados para compor a solugdo
e estfo descritos na proposta técnica comercial validada pela CONTRATANTE, de forma que
seja possivel verificar a correlac3o entre os itens que comp&em a solugdo adquirida (definida
no ANEXO LI - LISTA DE REQUISITOS DA SOLUCi\O TECNOLOGICA (Item 2) e aqueles
representados na documentacdo de registro de entrega/nota fiscal. Esta correlacdo n3o
podera ser feita por codigos e sim pela descrigdo de cada item de software, com a respectiva
quantidade.

6.2.3.4. Documentacdo técnica original do fabricante, em lingua portuguesa do Brasil, que abranja
implantag3o, configuracdo, instalagdo e gerenciamento dos produtos fornecidos. Na auséncia
de publicagdo em portugués da documentacgdo original do fabricante sera aceito apenas
material original em inglés, acompanhado de vers3o traduzida para a lingua portuguesa do
Brasil. A documentagdo técnica podera ser entregue em formato digital ou através da
disponibilizagdo de um site do fabricante com todos os detalhes e estruturado em forma de
FAQ.

6.2.4. Os usuarios correspondentes a funcionarios da CONTRATADA, tal como os operadores de Contact
Center e Gerentes e Analistas que irdo realizar a digitalizacdo de servigos, ndo serdo pagos pela
CONTRATANTE.

6.2.5. A entrega mensal para aferi¢do deste item é composta por:

6.2.5.1. Relatorio contendo os perfis ativos na solu¢3o, contendo no minimo: nome do usuario,
unidade, perfil, etc.
6.2.5.2. Relatorio de cumprimento dos acordos de nivel de servico.
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6.3.ITEM 3 - Fornecimento de Atendente Virtual Inteligente - Chatbot - em modelo SaaS (Software as a
Service), contemplando suporte técnico.

6.3.1. O valor a ser pago sera calculado mensalmente com base no uso do Atendente Virtual Inteligente.

6.3.1.1.0 calculo sera realizado levando-se em consideragdo os quantitativos de interagdes
realizadas entre Atendente Virtual Inteligente e cidaddos.

6.3.1.2. Uma interagdo corresponde a uma sessdo e ndo a uma mensagem trocada com o atendente.

6.3.1.3. Para essa contratagdo, entende-se como “interagdo” de Chatbot a sess3do na qual o cidaddo
percorreu do inicio ao fim o fluxo de atendimento do chatbot (incluindo os gatilhos de
encerramento, como por exemplo: tempo de inatividade da sessdo; desvio para chat
humano, etc.), construido através de demanda solicitada pela CONTRATANTE a
CONTRATADA, com processo descrito no item (5.4. ITEM 4 - Servicos Especializados -
Transformag&o, design e digitalizacdo de servigos publicos digitais com o uso da solugdo
tecnoldgica).

6.3.2. A aferi¢do do numero de intera¢des devera ser feita na propria solucdo tecnoldgica e podera ser
gerenciada pela CONTRATANTE.

6.3.3. A entrega inicial deste item é composta por:

6.3.3.1. Disponibilizagdo de links e credenciais de acesso aos ambientes de desenvolvimento,
homologacdo, treinamento e producdo, bem como informagdes de contato e suporte da
solugdo, notificando formalmente o Gestor do contrato.

6.3.3.2. Documentac3o de registro de entrega/nota fiscal;

6.3.3.3. Documentagdo relacionando os itens discriminados na documentagdo de registro de
entrega/nota fiscal com os produtos de software que ser3o ofertados para compor a solugdo
e est3o descritos na proposta técnica comercial validada pela Prefeitura de S30 Paulo, de
forma que seja possivel verificar a correlacdo entre os itens que compde a solugdo adquirida
(definida no ANEXO LIl — LISTA DE REQUISITOS DA SOLUCAO TECNOLOGICA DE
CHATBOT (Item 3)) e aqueles representados na documentagio de registro de entrega/nota
fiscal. Esta correlagdo ndo podera ser feita por cddigos e sim pela descrigdo de cada item de
software, com a respectiva quantidade;

6.3.3.4. Documentacdo técnica original do fabricante, em lingua portuguesa do Brasil, que abranja
implantag3o, configuracdo, instalagdo e gerenciamento dos produtos fornecidos. Na auséncia
de publicagdo em portugués da documentacdo original do fabricante sera aceito apenas
material original em inglés, acompanhado de versdo traduzida para a lingua portuguesa do
Brasil.

6.3.4. A entrega mensal para afericdo deste item & composta por:

6.3.4.1. Relatorio contendo quantitativo de interagdes, com no minimo um identificador tnico da
interac3o.

6.3.4.2. Relatdrio de cumprimento dos acordos de nivel de servigo.

6.4.1TEM 4 - SERVICOS ESPECIALIZADOS - TRANSFORMAGAO, DESIGN E DIGITALIZAGAO DE SERVICOS
PUBLICOS DIGITAIS COM O USO DA SOLUGAO TECNOLOGICA
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6.4.1. Os servigos serdo realizados sob demanda, de acordo com as necessidades da CONTRATANTE, e
medidos por meio de UST - Unidade de Servigo Técnico.

6.4.1.1. A CONTRATANTE buscou definir métrica que, de um lado, se ajuste a realidade negocial e as
caracteristicas institucionais da CONTRATANTE e que, de outro, assegure rigoroso controle
técnico e financeiro do contrato. Como resultado desse exercicio, definiu-se que a unidade
de medida a ser usada sera a UST.

6.4.1.2. As UST equivalem as horas de trabalho previamente pactuadas para a execugio de atividades
e realizag@o de entregas, conforme definido em Catalogo de Servigos.

6.4.1.3.Embora a medicdo do esfor¢o seja feita em UST, a remuneracdo é sempre vinculada a
resultados, na forma de entregaveis especificos, e a niveis de servico. Em nenhuma hipodtese,
a CONTRATANTE remunerara a CONTRATADA pelo numero de horas empenhadas em
determinado escopo sem que haja uma referéncia clara ao resultado gerado. A remuneragéo
sera feita, exclusivamente, pela dimens3o do projeto em UST, conforme aprovado pela
CONTRATANTE anteriormente ao inicio do desenvolvimento do "sprint" correspondente.

6.4.2. O Catalogo Preliminar de Servicos, previsto no ANEXO IV, apresenta o detalhamento dos
servigos, suas atividades, os perfis profissionais necessarios para sua execu¢fio, as entregas
esperadas, o prazo de execugdo e sua estimativa em USTs.

6.4.2.1.0 Catalogo de Servicos podera ser revisado a qualquer momento pela CONTRATANTE,
podendo alterar, incluir ou excluir servicos. Portanto, o Catalogo apresenta uma
desagregacdo ndo-exaustiva dos servigos de TIC, transformacgdo, design e digitalizagdo de
servicos publicos digitais previstos.

6.4.2.2. Nos casos em que o Catalogo ndo ofereca estimativa que possa ser utilizada na medicdo de
esforgo requerido por determinado projeto, CONTRATANTE e CONTRATADA buscardo o
consenso, utilizando os seguintes critérios, sucessivamente:

6.4.2.2.1. Analogia com outros itens do Catalogo;

6.4.2.2.2. Afericdo empirica da dimensdo do escopo por meio de projeto piloto de
reduzida duragdo, com acompanhamento em tempo integral (em modelo de
“sombra”), por fiscal da CONTRATANTE, do trabalho da CONTRATADA.

6.4.2.3. O resultado advindo do processo acima podera, a critério da CONTRATANTE, ser incorporado
ao Catalogo para utilizagdo em demandas futuras.

6.4.2.4. A CONTRATANTE é responsavel final por definir a dimens3o de determinada atividade em
UST. As justificativas da CONTRATADA deverdo ser consideradas e respondidas, ainda que
ndo acatadas.

6.4.2.5. Apos o término de um ciclo de entregas, a CONTRATADA podera propor a CONTRATANTE a
atualizacdo do Catalogo. Se, por exemplo, uma determinada atividade vier a apresentar
escopo maior do que o originalmente previsto no Catalogo, esse processo permitira medigdo
mais precisa para demandas futuras. A CONTRATANTE podera, assim, alterar a dimens3o do
escopo de determinado item no Catalogo, tanto por provocagdo da CONTRATADA, como por
iniciativa propria.

6.4.2.6. 0 Catalogo so podera ser atualizado antes do inicio do desenvolvimento de determinada
demanda, isto €, o numero de USTs n3o podera ser atualizado retroativamente. Os
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aprendizados sobre o numero de USTs necessario para determinada atividade poder3o ser
utilizados para atualizagdo do catalogo.

6.4.2.7. 0 prazo de entrega dos ciclos de sprints devera ter correspondéncia direta com a quantidade
de USTs.

6.4.3. A entrega mensal para afericdo deste item é composta por:
6.4.3.1. Relatorio contendo os ciclos de entrega ja homologados.
6.4.3.2. Relatorio de cumprimento dos acordos de nivel de servigo.

6.5.ITEM 5 — CAPACITACAO E FORMACAO DE USUARIOS DA CONTRATADA PARA UTILIZACAO DA SOLUCAO
TECNOLOGICA

6.5.1. Os servigos serdo realizados sob demanda, de acordo com as necessidades da CONTRATANTE, e
medidos por meio de horas-aula.

6.5.1.1. As horas-aula somente ser3o pagas para o periodo em que o instrutor estiver formando os
usuarios, conforme programa apresentado previamente.

6.5.1.2. As horas-aula ndo podem ser pagas para a elaboragdo de manuais, material de apoio para
formacg8o ou qualquer outra atividade de apoio a formag&o propriamente dita.

6.5.2. A entrega mensal para aferic3o deste item é composta por:

6.5.2.1. Relatorio contendo as formacg8es realizadas, programas de aula, lista de presenga dos
usuarios capacitados e demais evidéncias da formac&o realizada.

6.5.2.2. Relatorio de cumprimento dos acordos de nivel de servico.

7. VOLUMETRIA - PLANEJAMENTO DE DEMANDA

7.1.1ITEM 1 - Servicos de planejamento, implantacdo, operagdo, gerenciamento de central de atendimento
humano e operagdo de atendimento receptivo e ativo nas formas eletrénica e humana (contact center)

7.1.1. Volumetria de atendimento (receptivo e ativo)

TABELA 1
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LIGACOES RECEPTIVAS NAO EMERGENCIAIS

TABELA 2
LIGACOES ATIVAS

7.1.1.2. Desse modo, temos os seguintes dados:

TABELA 3:
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LIGACOES RECEPTIVAS NAO EMERGENCIAIS + ATIVAS

7.1.1.3. A volumetria da central telefonica 156 também varia em fung¢3o da sazonalidade inerente ao

cotidiano e é impactada em diversas ocorréncias da cidade de S30 Paulo. Exemplos:

7.1.1.3.1. Greves do transporte coletivo: em junho/19, Greve afeta transporte publico e

escolas de SP.
Fonte R7

14/06/2019. Conforme grafico abaixo, observa-se que o volume de ligacdes

recebidas foi 246% superior ao da semana anterior:

Fonte: sistema de gerenciamento da prestadora do servigo de Call Center

7.1.1.3.2. Alteragdes em tarifas de transporteS' no més de maio/19, houve a noticia de
prorrogagao do prazo créditos do Bilhete Unico.
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observa-se que o volume de ligagdes recebidas

cresceu nas duas ultimas semanas do més, principalmente a partir de 27/05,
o que gerou impactos no Nivel de Servico do atendimento, com um
aumento de 27% na quantidade de ligagOes:

7.1.1.3.3. Operacdo Baixas Temperaturas: em Agosto/2019, a Prefeitura de SP
intensificou acOes para acolher moradores de rua.

Com as baixas temperaturas apresentadas no periodo de 03

a 05 de agosto, houve alteragdo no volume de ligagdes recebidas nos canais
da Solugdo de Atendimento SP156, com aumento de, em média, 64% no
volume de ligacdes:
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7.1.1.3.4. Campanhas de vacinag3o: em agosto/19, a vacinagdo contra o sarampo em

escolas de Sao Paulo comegou.

verifica-se, em agosto, um grande volume de ligagbes no
servico “Geral - Saude”. A quantidade de ligagdes recebidas foi, em média,
45% superior, indice reflexo do tema tratado na matéria veiculada, visto
que, normalmente, esse servico recebe cerca de 600 ligagSes/dia:

7.1.1.3.5. Também impacta na volumetria a expansio de servigos atendidos na
modalidade receptiva, em fungdo da centralizagdo do atendimento
municipal na central telefonica 156 e, para a modalidade ativa, no aumento
de secretarias que usam esta modalidade para contatar diretamente os
cidaddos.

7.1.1.3.6. Dadas as variagcdes de volumetria possiveis, explicadas acima, optou-se por

utilizar a medida estatistica de desvio-padrio.

7.1.1.3.8. Dessa forma, prevendo a ocorréncia de crescimento decorrente da

incorporagdo de novos servigo
(receptivo com nivel de servico

NS 2 85% e ILA < 5% e ativo)
7.1.1.3.9. Ja no que se refere a ligacBes receptivas com NS 2 95% e ILA < 2%,
consideramos os seguintes dados:
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TABELA 5:
LIGACOES RECEPTIVAS EMERGENCIAIS

TABELA 6:
Volumetria estimada

7.1.1.3.10. Dessa forma, foi considerado_
_(receptivo com nivel de servigo NS 2 95% e ILA < 2%)

7.1.2.  Volumetria de mensagens de texto

7.1.2.1.A quantidade de mensagens de texto encaminhadas sofreu um aumento
expressivo de 2017 a 2021, pois foi identificado pela municipalidade que este recurso é
vital para transmiss3o de orientacdes e avisos de natureza publica, tais como lembrete
com as datas de consultas médicas agendadas na rede municipal, avisos sobre o inicio de
campanhas de vacinagdo ou mesmo envio do protocolo de solicitacdo de servigos
demandados pela populagao, de modo que esta possa acompanhar o andamento em um
dos canais de atendimento disponibilizados pela prefeitura.

7.1.2.2.Seguem os dados:

TABELA 7:
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DISPARO DE MENSAGENS DE TEXTO

7.1.2.3.Dadas as variagdes de volumetria, optou-se por utilizar a medida estatistica de

desvio-padrao.

Volumetria de atendimento via chat

7.1.3.1.Com a divulgagdo do portal de atendimento 156 _e

consequente disseminagao deste canal perante a populagdo como mais uma forma
rapida de solicitar servicos municipais, a quantidade de interagcdes via chat sofreu um
aumento expressivo de 2017 a 2021.

7.1.3.2.Seguem os dados:

TABELA 9:
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7.1.3.3.Dadas as variagbes de volumetria possiveis, optou-se por utilizar a medida

estatistica de desvio-padrio.

7.2.1tem 2 - Fornecimento de plataforma multicanal integrada para atendimento, gerenciamento do
relacionamento com o cidaddo, digitalizagcdo e automacgdo de servigos publicos em modelo SaaS
(Software as a Service), contemplando suporte técnico.

7.2.1. A atual solucdo tecnologica da Prefeitura possui até agosto de 2021 a quantidade de -
usuarios ativos, entre servidores publicos de retaguarda e atendentes presenciais.

7.2.2. Considerando os usuarios ativos da atual plataforma tecnologica, existem -usuérios de
atendimento presencial (Pragas de Atendimento, Unidades do Descomplica, Unidades de
Vigilancia em Saude, etc.),-usua'rios de retaguarda que realizam a resolugdo dos chamados
e/ou atividades gerenciais e -.lsuérios de SMIT responsaveis pelo gerenciamento dos canais do
SP156.

7.2.3. Atualmente, ndo ha diferenciagdo clara entre usuarios operacionais e gerenciais, mas pretende-se

inserir essa diferenciagdo com o intuito de melhorar a gest3o da prestacdo dos servigos publicos.
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Nesse sentido, estimam-se [[lllusuérios gerenciais, considerando .usuérios com este perfil por
orgdo centralizado da administragdo municipal (direta e indireta) e laor unidade descentralizada
(como a Secretaria Municipal das Subprefeituras - 32 subprefeituras -, a Secretaria da Saude - 28
Unidades de Vigilancia em Saude - e a Defesa Civil - 32 unidades), tendo em vista que ha
atualmente 25 drg3os com servigos solicitaveis por meio dos canais SP156.

Tendo em vista o plano de expansdo dos servigos atendidos pelas unidades de atendimento
presencial com a funcionalidade do agendamento (Unidades do Descomplica), ha a possibilidade
de incorporagao gradual de servicos prestados pela Prefeitura de S3o Paulo que hoje ndo estao
atendidos por este canal. Essas incorpora¢des podem aumentar a quantidade de usuarios de
atendimento na solugdo. Atualmente, existem-.lsuérios para as 8 unidades do Descomplica.
Considerando a expansao do modelo de atendimento do Descomplica para as demais
Subprefeituras (24 unidades), estima-se um acréscimo de -Jsua'rios de atendimento.

Com relagdo aos usuarios de perfil gerencial, considerando que todos os 6rg3os da Prefeitura de
S30 Paulo venham a possuir servicos no SP156 e de acordo com a quantidade de usuarios por
perfil de érg3o informado no item 7.2.3, temos uma previs3o de expans3o de[Jusuérios, além
dos atuais IlMusuarios:

: 2o Qtde de
Tipo de Orgao * Orgaos
Secretarias 28
Subprefeituras 32
Unidade de Vigilancia em Saude 28
Defesa Civil 32
Autarquias 6
Fundagdes 2
Empresas 11
Outros Org3os 5
Total 144

* Detalhamento dos 6rgdos no Anexo L.VII—H

Para os usuarios operacionais que atualmente est3o estimados na quantidade de . porém
descontando os - usuarios que realizam atividades gerenciais, conforme informado no item
7.2.3, temos um total de -usuérios operacionais divididos entre os 25 org8os com servigos
solicitaveis por meio dos canais SP156. Considerando que todos os orgios da Prefeitura de S3o
Paulo venham a possuir servicos no SP156 (6rgdos descentralizados n3o foram considerados) e
com a média atual de-usua'rios operacionais por orgdo, temos uma previsdo de expansdo de
-usuérios, além dos atuais [[usuarios:

5 s Qtde de
T de O b

ipo de Orgao Orgdos
Secretarias 28
Autarquias 6
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Empresas

Outros Org3os

Total

2
I
5
52

7.2.7.

Para os usuarios com perfil de configuragdo, temos um total de-usuérios em SMIT para 25

orgdos com servigos solicitaveis por meio dos canais SP156. No entanto, com a entrada de novos

orgdos e servicos do SP156, estima-se o acréscimo de aproximadamente.novo usuario com

perfil de configuracdo para cada novo orgdo (org3os descentralizados nd3o foram considerados).
Dessa forma, teremos um acréscimo de.wvos usuarios, aléem dos.ia' existentes:

Tipo de Orgido

Secretarias

Autarquias

Fundagdes

Empresas

Outros Orgdos

Total

Qtde de
Orgaos

7.2.8.

Como exposto, o foco na expansdo de servicos digitais e integracdo de Portais de Servigos implica

na entrada de novos orgdos e servigos no SP156 e, consequentemente, no aumento de usuarios

na solugdo tecnoldgica. Vale ressaltar que o niumero inicial de usuarios sera menor e aumentara a

medida que forem digitalizados novos servigos e incorporados novos orgaos

7.3.1tem 3 - Fornecimento de Atendente Virtual Inteligente - Chatbot - em modelo SaaS (Software as a

Service), contemplando suporte técnico.
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7.3.1. De acordo com os numeros apresentados nos itens 7.1.1. Volumetria de atendimento (receptivo

e ativo) e 7.1.3.Volumetria de atendimento via chat,_

7.3.2. As interagdes através dos canais do SP156 referem-se tanto a pedido de informag8es quanto a
solicitacdo de realizac8o de servigos publicos.

7.3.3. Em estudo de reconhecida consultoria de tecnologia, em 2020, é previsto que em 2021, 30% das
interacdes de servico do governo poder3o ser concluidas, pelo menos em parte, por meio de um
canal de conversac3o alimentado por Inteligéncia Artificial. Como essa tecnologia ainda deve
passar por um periodo de aprendizado na Prefeitura, estimamos uma evolu¢3o conservadora
porém linear de sua utilizag8o, atingindo o percentual de 30% ao término do periodo contratual:

7.4.1tem 4 - Servicos Especializados - Transformacao, design e digitalizagdo de servicos publicos digitais com
o uso da solugdo tecnolégica

7.4.1. O SP156 realiza atualmente a migracdao de aproximadamente 25 servigos digitais por trimestre,
considerando os nimeros de 2020 e 2021 (ANEXO LVII — G — NUMERO DE SERVICOS
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DIGITALIZADOS). Para isso, utiliza recursos humanos tanto internos como da atual fornecedora. O
numero de pessoas envolvidas em cada processo de transformac3o e digitalizac8o de servigos, em

geral, é de quatro pessoas.

7.4.2. A Prefeitura tem como estratégia para os proximos anos a expansdo de servigos digitais e a
centralizagdo dos Portais de Servigos nos canais SP156. Além disso, cada vez mais o cidad3o exige
a prestagao de servigos digitais pela Prefeitura. Assim, espera-se que a demanda por digitalizagdo
e melhorias de servigos digitais aumente nos proximos anos.

7.4.3. Tendo isso em mente, estimamos a necessidade de realizar simultaneamente a digitalizagdo de
pelo menos cinco servicos de diferentes complexidades, bem como implementar melhorias
continuas nos servigos disponibilizados. Levando em conta os servigos prestados atualmente, isso

provavelmente exigiria da CONTRATADA a alocagdo incluindo
todas as quest8es relacionadas a digitalizacdo do servigo publico e parametrizago da solucdo
tecnoldgica. Somados a isso, teriamos pelo menos dois gerentes sénior para a gestio das equipes,
ja que se espera a alocagdo de um gerente _Parte-se da premissa que cada
profissional possua 6 horas produtivas por dia e, portanto, seja capaz de entregar em torno de 6
UST/dia.

7.5.1tem 5 - Capacitacdo e Formacdo de Usuarios da CONTRATANTE para utilizagdo da solugdo tecnolégica

7.5.1. A capacitacdo sera demandada para o treinamento inicial dos usuarios que utilizardo a solugéo
desde o inicio de sua implantagdo, bem como para os usuarios de dérgdos que tenham seus
servigos digitalizados ou que tenham servigos disponibilizados para solicitagdo por meio dos

canais SP156 posteriormente.

7.5.2. Utilizando-se o quantitativo total estimado de usuarios; considerando 8 horas-aula para
treinamentos operacionais e gerenciais e 24 horas-aula para treinamentos avangados; turmas

reduzidas de acordo com o perfil do treinamento e do publico alvo objetivando um melhor

aprendizacio I

7.5.3. Prevendo-se uma necessidade de reciclagem dos usuarios e a normal rotatividade das equipes,

em torno de 1/3 dos usuarios previstos precisardo de novo treinamento. _
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periodo mais intenso de treinamentos na fase de implantagdo da solugdo, mas as horas-aulas
poderdo ser consumidas ao longo do contrato, dependendo das necessidades da CONTRATANTE.

8. CONDICOES GERAIS DA PRESTACAO DE SERVIGO E GARANTIA

8.1.A fungdo de Preposto n3o podera se acumular com os perfis profissionais responsaveis pela execugdo do
servigo.

8.2.A CONTRATANTE arroga-se o direito de demandar, livremente, a quantidade que julgar necessaria dos
itens contratados, garantindo as demandas minimas especificadas no detalhamento dos servigos.

8.3.Todos os servigos deste Termo de Referéncia deverdo ser prestados em Portugués do Brasil. Serdo
admitidas as seguintes excec¢des a esta exigéncia:

8.3.1. O uso de termos técnicos em inglés, nas conversa¢des ou correspondéncias;

8.3.2. O acesso a sites com conteudo na lingua inglesa, para consulta as bases de conhecimento ou
“download” de componentes de software;

8.3.3. A utilizagdo de material original do fabricante em inglés, na realizagdo da capacitagdo técnica,
somente nos casos de auséncia da publicagdo em portugués;

8.3.4. Outros casos, com o aceite da CONTRATANTE.

8.4.Devera ser garantido 8 CONTRATANTE o pleno acesso ao site dos fabricantes dos servigos fornecidos que
constituem o objeto deste Termo de Referéncia para consultar quaisquer bases de dados disponiveis para
usuarios e efetuar downloads de quaisquer atualiza¢gdes de software ou documentacdes.

8.4.1. Caso haja diferentes niveis de acesso no site, devera obrigatoriamente ser ofertado o nivel com
maior grau de privilégios.

8.5.A CONTRATADA devera notificar a CONTRATANTE sobre a descontinuidade comercial e sobre o término do
suporte técnico do fabricante dos produtos objeto deste Termo de Referéncia. A CONTRATANTE devera
ser formalmente comunicada, com antecedéncia minima de 6 (seis) meses.

8.6.A garantia dos servigos contratados devera considerar o periodo minimo de 12 meses a partir da data de
emissdo do Termo de Aceite.

8.6.1. A prestagdo dos servigos relacionados a garantia ndo deve imputar qualquer custo adicional a
CONTRATANTE.

8.6.2. Durante todo o periodo de garantia, a CONTRATADA devera prestar os servigos de suporte técnico
com o apoio de profissionais técnicos especializados.

8.7.A CONTRATADA, em consonancia com os principios e normas da CONTRATANTE, devera implementar na
execucdo do objeto deste instrumento, agdes e politicas que respeitem e valorizem a diversidade do
conjunto de pessoas que comp8em a empresa, garantindo tratamento equanime, repudiando condutas
que possam caracterizar assédio, preconceito e discriminagdo étnico-racial e de género.
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9. PLANEJAMENTO DO SERVICO - TRANSICAO INICIAL DA SOLUCAO TECNOLOGICA

9.1.A transicdo inicial consiste na implantagdo da nova solugdo, realizando migracdo de todos os servigos
atualmente disponibilizados no SP156 para a nova solugao, o que inclui a carta de servigos e atividades
técnicas como carga de dados, parametrizac3o, integracdo, criacdo de formularios, relatorios e demais
necessidades de customizages para uso da CONTRATANTE, conforme lista de requisitos obrigatorios dos
Anexos L.l e LIL.

9.1.1. O plano de implantacdo devera ser executado em no maximo seis meses contados a partir da
emissdo da primeira Ordem de Servigo e deve prever ciclos de entregas de valor frequentes a
cada 2 a 4 semanas.

9.1.2. A implantag3o n3o sera remunerada e a homologagio se dara com todos os servigos publicos,
Base de Conhecimento (Carta de Servicos e FAQ), dados migrados e customizagdao para
atendimento dos requisitos classificados como “obrigatorio para implantagdo” nos Anexos L.l e
LIL

9.1.3. A CONTRATADA devera alocar quantidade e perfis profissionais necessarios para a realizac3o da
migragao no prazo determinado.

9.2.Em paralelo a implantac3o, as partes deverio definir o método de prestacdo de servigos especializados de
acordo com as diretrizes deste Termo de Referéncia (item 5.4), planejar a formagdo das primeiras equipes
de projetos de novos servicos e melhorias e simular como o sera a execu¢3o do contrato utilizando o
catalogo preliminar de servicos (ANEXO LV - CATALOGO PRELIMINAR DE SERVICOS) para gerar
aprendizado nas equipes de ambas as partes antes do inicio de novos projetos. Esses aprendizados
poderdo ser incorporados no método a ser definido e no catalogo preliminar de servigos. Portanto, a
implantac3o podera servir como um piloto de utilizagdo do catalogo de servicos e do método agil de
entregas.

9.3.Cronograma Inicial:

9.3.1. A CONTRATADA devera se reunir com o gestor técnico do contrato e com a equipe técnica
responsavel pelo gerenciamento da implanta¢3o da solugdo no municipio de S3o Paulo, em local a
ser definido pela Prefeitura de Sdo Paulo, no prazo maximo de até 10 (dez) dias uteis contados a
partir do dia seguinte a assinatura do Contrato / Pedido de Compra (PC). A data da reuni3o devera
ser agendada em comum acordo com a Prefeitura de S3o Paulo.

9.3.2. Nestareunido a CONTRATADA devera:

9.3.2.1. Apresentar as caracteristicas dos produtos fornecidos, além de tratar das informagdes sobre
o planejamento e cronograma da sua implantagdo e esclarecer todos os questionamentos
técnicos. A Prefeitura de S30 Paulo definira, com o apoio da equipe técnica da CONTRATADA,
de que forma os servigos deverao ser disponibilizados. A CONTRATADA e a Prefeitura de Sdo
Paulo, em comum acordo, deverdo fazer um planejamento das atividades de

implantacdo/Migracdo antes de iniciar a operac¢3o do servigo.

9.3.2.2. Apresentar quem sera o gestor do projeto e o profissional técnico que atuara como
coordenador de todas as atividades de disponibilizagcdo e implementagédo da solug3o.
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9.3.3. Caso apos a realizagdo desta primeira reunido existam questionamentos direcionados a
CONTRATANTE e/ou a CONTRATADA, a mesma tera o prazo de até 05 (cinco) dias uUteis contados a
partir do dia seguinte a realizag3o da reunio, para responder formalmente.

9.3.4. Como produto da reunido técnica, a CONTRATADA devera encaminhar por meio eletronico, em 5

(cinco) dias uteis apds a realizagdo da reuniio e esclarecimento de possiveis duvidas
remanescentes da mesma, o Plano de Implantagao.

9.3.5. No prazo de até 5 (cinco) dias uteis, a partir do recebimento formal do Plano de Implantac3o, a
CONTRATANTE devera se manifestar sobre sua aprovagdo. Caso seja necessario, sera concedido a
CONTRATADA um novo prazo de até 5 (cinco) dias uteis para eventuais ajustes e reapresentagio
da documentagéo reprovada. A vers3o definitiva do Plano de Implantag3o sera a vers3o aprovada
pela equipe técnica da CONTRATANTE.

9.3.6. Os requisitos do Plano de Migragdo e implantacdo do ITEM 1 - servicos de planejamento,
implantagdo, operagdo, gerenciamento de central de atendimento humano e operagdo de
atendimento receptivo e ativo nas formas eletronica e humana (contact center) podem ser
encontrados no Anexo L.VIII.

9.3.6.1. A CONTRATADA tera o mesmo prazo de seis meses para assumir a completa operagdo do
servigo de atendimento ao cidaddo 156, 199 e 153. Entende-se por operacdo completa todo
atendimento telefonico e implantagdo da solugdo sistémica envolvida para o pleno
funcionamento da Central de Atendimento.

9.3.6.2. A CONTRATADA deve compatibilizar os dois planos de implantacg3o.

9.4. AMBIENTE TECNOLOGICO ATUAL

9.4.1. As informagdes disponibilizadas sobre a solugdo tecnologica atual tém como objetivo subsidiar o
planejamento da CONTRATADA, uma vez que esta sera responsavel por migrar todo o conteudo
da Solugdo Tecnoldgica Atual para a Solugdo Tecnoldgica nova.

9.4.2.
Vale destacar que até o término do processo de

contratacdo da solugdo essa quantidade pode variar.

4.3. Dos servigos solicitaveis, destaca-se:
Sistema
legado

Fluxo de tratamento Tipo

Padrado Padrao -
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PadraoEncaminharCaixa Padrao -
PadraoGerarCarteirinha Padrdo -
PadraoldosoConsultaDoc Padrao -
PadraoSenhaWeb Padrio -
PadraoTeste Padrao -
SugestaoFinaliza Padrdo -

TesteTimer

Regionalizado -

EncaminhamentoCAD

Regionalizado -

EncaminhamentoDefesaCivil

Regionalizado -

EncaminhamentoSPO

Regionalizado -

EncaminhamentoSTLP

Regionalizado -

EncaminhamentoSTM

Regionalizado -

EncaminhamentoSUVIS

Regionalizado -

Finalizaamask

Finalizagao
Automatica

Finalizaoambulante

Finalizacdo
Automatica

Finalizaodescarte

Finalizagao
Automatica

Finalizaopgm

Finalizagdo
Automatica

Finalizaopragas

Finalizagdo
Automatica

FinalizaoRG

Finalizagcdo
Automatica
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FinalizaoSMSUB Firalizagaa -
Automatica

oo T Finalizacdo
Finalizareabertura ,9. =
Automatica

o i : Finalizacdo
FinalizarSolicitacaoDescricao ,9. =
Automatica

L . . . Finalizacdo
FinalizarSolicitacaoDescricaoRotina ,9, -
Automatica

9.4.3.3. De forma geral, os fluxos dividem-se em: fluxo padrio em que um servigo é enviado a uma
unidade de atendimento Unica; fluxos regionalizados em que um servigo é enviado para
diferentes unidades de atendimento a depender da geolocalizagdo (para servigos prestados
de forma descentralizada, tal como servicos das subprefeituras, da Defesa Civil e da Vigilancia
Sanitaria); fluxo em que a solicitag3o é finalizada automaticamente com mensagem padrio.

Fluxo de tratamento Tipo Sistema legado
EncaminharChamadoAmlurb Integragdo AMLURB
EncaminharChamadoCET Integragdo CET-CS

EncaminharChamadoCetProd Integragao CET

EncaminharChamadoEstapar Integragao ESTAPAR
EncaminharChamadoFlip Integragao FLIP

EncaminharChamadoGCM Integragdo HEXAGON
EncaminharChamadoSaf Integragao SEI
EncaminharChamadoSEl Integragao SEI
EncaminharChamadoSEIAutuar Integragdo SEI
EncaminharChamadoSEIAutuarSF Integragdo SEI
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EncaminharChamadoSElAutuarSFFinalizar | Integragdo SEI
EncaminharChamadoSEICod Integragao SEI
EncaminharChamadoSEIProcesso Integragao SEI
EncaminharChamadoSGF Integragdo SGF
EncaminharChamadoSGTP Integragdo SGTP
EncaminharChamadoSMGI_CET Integragao SMGI-CET
EncaminharChamadoSMGlInterno Integragao SMGI
EncaminharChamadoSMGIPadrao Integragao SMGI-SGZ
EncaminharChamadoSptrans Integragdo SPTRANS
EncaminharchamadoSVMADAU Integragao SMVADAU
EncaminharChamadoZoonoses Integragao CIscoz
PadraoDeficiente Integragdo SUAE
Padraoldoso Integragdo SUAE

9.4.4. Também estio em desenvolvimento duas novas integracdes: Login unico do GOV.BR e SICAD

(Sistema de Informag&o e Controle de Animais Domésticos).

9.4.5. Ainda, a solugdo tecnologica atual consome a APl do Google para realizagdo de
georreferenciamento, bem como consulta a base de logradouros da Prefeitura para identificagdo
da subprefeitura correspondente. A nova solugdo devera prever desenvolvimento semelhante ou
superior para manter georregionalizagdo, especialmente de todos os servigos ligados a zeladoria
da cidade.

9.4.6. A solugdo tecnoldgica atual possui, até junho de 2021, 3.101 Cartas de Servigo_

_incluindo as Cartas dos Servigcos solicitaveis mencionadas no

item 9.4.3 e Cartas informativas, sendo que este nimero pode sofrer alterag8es para mais ou para
menos, em decorréncia de constante atualizag3o.
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9.4.7. A solucgdo tecnoldgica atual possui, até junho de 2021,-Perguntas Frequentes, organizadas
em -grupos, sendo que estes numeros podem sofrer alteragdes para mais ou para menos,
em decorréncia de constante atualizagdo.

9.4.8. A solugdo tecnologica atual possui, até junho de 2021, cerca de -solicitagﬁes de servigos
publicos em aberto ou em andamento que dever3o ter todos os seus dados migrados para a nova
solugdo, de forma a permitir a conclus@o da prestacdo do servigo publico. Vale destacar que até o
término do processo de contrata¢3o da solu¢3o essa quantidade de solicitagdes pode variar.

9.4.9. A solucdo tecnoldgica atual possui, conforme detalhado no ANEXO LVII — E - HISTORICO DE
SOLICITAGOES DE SERVICOS PUBLICOS NA BASE DE DADOS DA ATUAL SOLUGAO TECNOLOGICA,
até junho de 2021, dados completos de aproximadamente_cujos
dados deverdo ser migrados para garantir a continuidade da série histdrica. Vale destacar que até
o término do processo de contratagdo da solugio essa quantidade de solicitagdes pode variar.

9.4.10. A solug3o tecnoldgica atual possui, até junho de 2021, cadastro de aproximadamente -
de cidad3os que deverdo ser migrados para a nova plataforma.

9.4.11. O banco de dados atual esta em formato _

9.4.12. A solugdo tecnoldgica atual possui um portal de gestdo e solicitagio de servigos
a CONTRATADA devera considerar a entrega
de um novo portal atendendo minimamente as mesmas caracteristicas do atual e os requisitos
obrigatorios definidos no ANEXO I.I na implantaco/migragdo da solugdo. Também podera ser
feito um trabalho em conjunto entre CONTRATANTE e CONTRATADA para aprimoramento do

atual Portal, sempre colocando a experiéncia do cidad3o no centro da tomada de decis&o.

9.4.13. A solugdo atual possui um aplicativo disponivel nas lojas Apple e Google Store que também
devera ser entregue pela CONTRATADA com as mesmas caracteristicas e funcionalidades no
momento da migrag&o.

9.4.13.1. A titularidade dos aplicativos nas lojas Apple e Google Store devera ser preferencialmente
em nome da Prefeitura de Sdo Paulo, salvo orientagédo diferente da CONTRATANTE. Para isso,
a CONTRATADA devera dar o suporte necessario a CONTRATANTE, para o cumprimento
dessa definig3o.

9.4.14. Destaca-se que os dados apresentados nesta secdo estdo em constante atualizacdo e que a
CONTRATADA devera migrar a solugdo em sua totalidade no momento da implantag3o. Destaca-
se que a CONTRATANTE continuara ampliando o numero de servigos disponiveis nos canais SP156
durante o periodo de licitagdo, o que pode acarretar um aumento dos numeros acima
mencionados.

9.5.PLANO DE IMPLANTAGAO

9.5.1. O plano de implantaco tera o objetivo de identificar, mapear e detalhar os processos atuais da
Prefeitura de Sdo Paulo do SP156 e detalhar como esses processos serdao aderentes ao sistema
standard contratado e, caso ndo o sejam, detalhar GAPs que deverao ser resolvidos para atender
essas demandas e disponibilizar as solugées com os servigos publicos da CONTRATANTE.
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9.5.2. O Plano de Implantagdo dos servicos fornecidos devera obrigatoriamente conter de forma
detalhada os itens abaixo discriminados, ndo se tratando de um rol exaustivo de exigéncias,
podendo a CONTRATADA complementar com os itens que julgar necessario para a eficiente

execucgao dos servigos:
9.5.2.1. Descrigcdo dos softwares que deverdo ser disponibilizados como servigos;

9.5.2.2. Descricdo de todos os recursos e condicdes que serdo providos pela CONTRATANTE,
necessarios para que a CONTRATADA possa realizar os servicos de implantagdo;

9.5.2.3. Relag@o dos especialistas da CONTRATADA alocados nos processos de implantagao;
9.5.2.4. Vis3o geral da arquitetura da solucdo que sera implantada;

9.5.2.5. Descrigdo das etapas do processo de implantagdo, detalhando as opgGes de configuragao;
9.5.2.6. Cronograma de execugao;

9.5.2.7. Necessidade de atualizagdo de versdes dos servigos fornecidos.

9.5.3. O plano de implantac3o devera contemplar as seguintes atividades: Gest3o da Mudanga, Plano de
Implantacdo do Portal de Solicitagdo/Gestdo de Servicos e Aplicativo, Migracdo de Dados,
Parametrizagdo de Servigos, Migracgdo de Servigos, Deploy e Operagdo Assistida.

9.5.4. Gestdo de mudanga tem como objetivo garantir que usuarios finais da CONTRATANTE, em todos
os niveis hierarquicos, estejam capacitados a administrar, operar e usar de forma autéonoma a
solugdo implantada, assimilando corretamente as mudangas introduzidas.

9.5.4.1. Sera responsabilidade da CONTRATADA:

9.5.4.1.1. Elaborar plano de comunicagdo e elaborar materiais, que deverao ser
aprovados pela CONTRATANTE;

9.5.4.1.2. Planejar e implantar as tarefas relativas a capacitagdo dos usuarios no uso
da solugdo;

9.5.4.1.3. Identificar as principais mudangas e impactos organizacionais, propor
recomendac8es e a¢des para preparar as areas para as mudangas referentes
a implantacdo da solugdo, de forma a assegurar o cumprimento dos
beneficios propostos;

9.5.4.1.4. Estabelecer uma rede de apoio, visivel e tangivel com as liderangas, para
acompanhar e garantir o sucesso no processo de implantagdo da solugéo;

9.5.4.1.5. Minimizar resisténcias a mudanca, estimulando e promovendo a aceitagdo
da mudanga;

9.5.4.1.6. Suportar a Equipe de Gestdo da CONTRATANTE na conscientiza¢do dos
envolvidos sobre o Projeto, integracdo das agBes aos objetivos da
organizacdo e Projeto, promog¢ao do comprometimento e motivagao dos
usuarios em relagdo as etapas do Projeto e demais particularidades;

9.5.4.1.7. Realizar o alinhamento sobre o entendimento do Projeto a todos os
envolvidos com o mesmo através de agdes de comunicagio;
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9.5.4.1.8. Determinar, dimensionar e gerenciar o0s impactos organizacionais
decorrentes do processo de implantacdo através da confeccdo de um
relatorio de analise de impacto;

9.5.4.1.9. Monitorar e analisar os fatos e comportamentos capazes de influenciar ou
comprometer a implantag3o do projeto, sugerindo as a¢des necessarias para
solugdo de problemas em tempo habil;

9.5.4.1.10. Capacitar o corpo funcional da CONTRATANTE nos modulos da solu¢3o para
que a mudanga possa efetivamente ser implantada.

9.5.4.2. Sera responsabilidade da CONTRATANTE:
9.5.4.2.1. Supervisionar a equipe de Gestao de Mudanga da CONTRATADA,;
9.5.4.2.2. Gerir comunicagao a ser disponibilizada aos servidores da CONTRATANTE;
9.5.4.2.3. Buscar o compromisso dos stakeholders frente as mudancas;
9.5.4.2.4. Validar método de trabalho a ser seguido pela CONTRATADA,

9.5.4.2.5. Validar e aprovar os produtos/artefatos/servicos gerados pela
CONTRATADA.

9.5.5. A Migragdo de Dados é o processo de transferéncia dos dados corporativos do atual sistema
utilizado na CONTRATANTE, para a base de dados da solugdo adquirida.

9.5.5.1. Sera responsabilidade CONTRATADA:

9.5.5.1.1. Realizar a analise das bases de dados da solu¢3o atual para determinar como
os dados nela contidos serdo transferidos para o banco de dados da nova
solugdo;

9.5.5.1.2. Preparar os dados existentes de forma a compatibiliza-los com a base de
dados da nova solug3o;

9.5.5.1.3. Executar o desenvolvimento de programas necessarios para efetuar a
transferéncia de dados, caso necessario;

9.5.5.1.4. Realizar a transferéncia de todos os dados existentes nos programas e
controles da Prefeitura de S3o Paulo para o banco de dados da nova solugéo,
e verificar, juntamente com a Prefeitura de S3o Paulo, a integridade dos
dados migrados e corrigir, se houver, erros ou inconsisténcias das
informagdes apuradas durante a verificagdo;

9.5.5.1.5. Executar o desenvolvimento de solu¢des que permitam a convivéncia dos
dados mestres da solugao com as demais plataformas legadas utilizadas pela
Prefeitura de Sdo Paulo, quando estas utilizarem as mesmas informacgées.

9.5.5.2. Sera responsabilidade da CONTRATANTE:

9.5.5.2.1. Validar dados que serdo carregados na solugdo em conjunto com a
CONTRATADA para os devidos apoios técnicos necessarios;

9.5.5.2.2. Desenvolver regras para carga dos dados existentes nos sistemas legados
nas tabelas de convers3o necessarias para a migrag3o para a nova solu¢3o;
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9.5.6. A Parametrizacdo e migragdo de servicos s3o processos de diagndstico e migrac3o de servicos
para a nova solugdo.

9.5.6.1. Sera responsabilidade da CONTRATADA:

9.5.6.1.1. Levantar os processos atuais (“AS IS”): a CONTRATADA devera compreender
o funcionamento dos processos e procedimentos de atendimento ao
cidad3o no orgdo/entidade, atores envolvidos e responsaveis por atividades
de execucgdo, aprovagio e outras inerentes ao fluxo do processo, além de
identificagdo de gargalos e restrigdes que ocasionam morosidade.

9.5.6.1.2. Propor melhorias para migragdo na nova solugdo (“TO BE”): a partir da
compreensao dos processos, procedimentos e legislagdo existentes e
considerando o objetivo de otimizar a gestdo do atendimento ao cidadao, a
CONTRATADA devera propor novos processos e procedimentos
redesenhados para atender a este objetivo e alinhado as melhores praticas e
mais eficientes, os quais deverao ser replicados no fluxo da solugao.

9.5.6.1.3. Realizar Analise de GAP e identificacdo de interfaces e desenvolvimentos:
nessa etapa serdao propostos os desenvolvimentos, customizagGes e
parametrizagdes necessarias em Formularios, Relatorios e Interfaces. Serdo
identificadas também as Integraces, Conversdes, Melhorias e Workflows
necessarios para atender ao processo.

9.5.7. Migracdo e implantacdo da operagdo do Contact Center, conforme Anexo L.VIII.
9.5.7.1. Sera responsabilidade da CONTRATADA;
9.5.7.1.1. Elaborar plano para migragdo e implantacdo da Operacdo de Contact Center;

9.5.7.1.2. Capacitar os operadores da Central de Atendimento na solucdo tecnoldgica
e nos assuntos presentes na Base de Conhecimento;

9.5.7.1.3. Definir fluxos de atualiza¢do das informac8es e de emergéncias;

9.5.7.1.4. Compatibilizar a implantacdo da operacdo do Contact Center com a
implantacdo da solucdo tecnoldgica, realizando as integragdes de sistema
previstas.

10. TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO, CONTINUIDADE DO NEGOCIO E TRANSICAO FINAL

10.1. A transferéncia de conhecimento objetiva, dentre outros, a internalizagdo da expertise
relacionada a automac&o dos servigos publicos com a utilizagdo da solugdo tecnologica, de forma que a
Administragdo esteja apta para inserir, modificar ou excluir servicos com autonomia.

10.2. A CONTRATADA devera disponibilizar documentacg3o técnica e funcional atualizada referente aos
produtos entregues em cada item contratado.

10.3. A CONTRATADA devera disponibilizar uma base de dados replicada em ambiente disponibilizado
pela CONTRATANTE, atendendo aos seguintes requisitos:

10.3.1. Atualizacdo D-1 de dados a partir do ambiente de produg3o;

10.3.2. Toda a infraestrutura de seguranca, disponibilidade, integridade e confidencialidade desse
ambiente deverdo ser providenciadas pela CONTRATADA,;
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10.3.3. A CONTRATANTE devera ter acesso irrestrito, mediato e ininterrupto a esse ambiente, durante
toda a vigéncia contratual;

10.3.4. A CONTRATADA devera manter os dados e arquitetura do banco de dados do sistema atualizados
em tempo real e repassa-los ao término do contrato ou em até 3 (trés) dias apos a solicitagdo da
CONTRATANTE, por meio do gestor do contrato.

10.4. Nos ultimos 8 (oito) meses que antecederem o término da vigéncia contratual, a CONTRATANTE
ira nomear uma comiss3o responsavel por cuidar do plano de transi¢cdo do contrato. Essa comiss3o tera a
prerrogativa de a qualquer momento solicitar a CONTRATADA qualquer informag&o ou artefato que julgar
necessario para garantir que a CONTRATANTE n3o sofrera nenhum tipo de interrupgio na operacdo do
servigo durante uma troca de fornecedor.

10.5. No periodo de vigéncia do contrato, sempre que formalmente solicitado, e ao término do
contrato, a CONTRATADA entregara ao CONTRATANTE:

10.5.1. Documentac3o funcional e manual do usuario da solug3o;

10.5.2. Os modelos de dados da solugdo tecnoldgica;

10.5.3. As bases de dados em formato aberto, incluindo toda documentacgao correlata;
10.5.4. Dicionario e modelo de dados das bases;

10.5.5. A documentacgdo, as configuragGes, as parametrizagdes, dados armazenados e quaisquer outros
artefatos oriundos de customizagGes realizadas na plataforma;

10.5.6. Os diversos artefatos e produtos gerados ao longo do contrato, conforme produtos especificados
neste TR ou no catalogo de servigos.

10.5.7. Manual de todos os servigos digitalizados, incluindo formularios, fluxos internos, base de
conhecimento;

10.6. A entrega de modelos e bases de dados da solug3o tecnoldgica, documentag3o correlata, bem
como de artefatos e produtos gerados ao longo do contrato devera ser acompanhada de esclarecimentos
completos sobre o material disponibilizado, na forma de apresentagdes. Tais apresentages serao
realizadas pela CONTRATADA para as equipes dos orgdos ou entidades quando da entrega de produtos e
lavratura dos respectivos Termos de Recebimento Provisorio.

11. SIGILO, INVIOLABILIDADE E A LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS

11.1. O uso dos dados, informagdes e conteudo oriundos dos servigos contratados esta limitado a finalidade
da prestagdo dos servigos, sendo vedado seu uso para finalidades diferentes da expressamente
determinada neste documento sem o prévio consentimento da CONTRATANTE, n&o podendo os dados
serem tratados posteriormente de forma incompativel com essa finalidade, incluindo operagdes de
coleta, produgdo, recepgdo, classificagdo, utilizagcdo, acesso, reprodugdo, transmissdo, distribuigao,
processamento, arquivamento, armazenamento, eliminagdo, avaliagdo ou controle da informacao,
modificac8o, comunicag3o, transferéncia, difus3o ou extracdo dos dados.

11.1.1. As politicas de protecdo de dados pessoais estabelecidas pela CONTRATANTE e as
previsdes da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) prevalecerdo sobre quaisquer
disposi¢des eventualmente diversas no presente Termo de Referéncia.
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11.1.2. A CONTRATADA e a solugdo disponibilizada deverdo estar em conformidade com a Lei n2
13.709/2018 (Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais) e suas atualizag8es, ao Decreto Municipal
n2 59.767, de 15 de setembro de 2020 (que regulamenta a aplicagdo da referida Lei Geral de
Prote¢do de Dados no ambito da Administragdo Municipal Direta e Indireta) e suas atualizagdes,
fornecendo a CONTRATANTE, sempre que solicitado, informagdes claras e completas sobre coleta,
uso, armazenamento, tratamento e protecdo de dados da CONTRATANTE. Além disso, a
CONTRATADA devera observar o documento “Diretrizes para o Programa de Privacidade e
Prote¢3o de Dados da Prefeitura do Municipio de S3o0 Paulo”, bem como o documento “Cartilha
de Boas Praticas de Prote¢do de Dados e Privacidade”, elaborados pela Controladoria Geral do

de

Municipio S3o Paulo e disponiveis no endereco eletronico:

11.1.3. A CONTRATADA devera mapear os processos (ciclo de vida) que envolvam o tratamento
de dados pessoais e dados pessoais sensiveis, além de propor mecanismos e medidas de
mitigac3o de riscos a essas informag8es. Para isso, devera produzir o RELATORIO DE IMPACTO
APROTECAO DE DADOS PESSOAIS - RIPD.

11.1.4. O RELATORIO DE IMPACTO A PROTECAO DE DADOS PESSOAIS - RIPD devera conter, no
minimo, a descri¢do dos tipos de dados coletados, a metodologia utilizada para a coleta e para a
garantia da seguranca das informag8es e a analise do controlador com relacdo a medidas,
salvaguardas e mecanismos de mitiga¢ao de risco adotados.

11.1.5. A documentac3o e o processo de que trata o item acima devera ser mantida atualizada
durante toda a vigéncia do Contrato. A CONTRATADA devera entregar a primeira versdo do
RELATORIO DE IMPACTO A PROTECAO DE DADOS PESSOAIS - RIPD e dos processos mapeados,
durante a fase de implantagdo inicial da solugdo prevista no item (9. PLANEJAMENTO DO SERVICO
- TRANSICAO INICIAL DA SOLUCAO TECNOLOGICA).

11.1.6. A CONTRATANTE podera solicitar o mapeamento e a produ¢3o do RIPD de processos
especificos que envolvam a solugdo CONTRATADA, sendo acordado entre as partes o prazo para
entrega.

11.2. Deverdo ser garantidas a disponibilidade, a integridade, a confidencialidade e a autenticidade dos
dados armazenados no ambiente tecnoldgico gerenciado pela CONTRATADA.

11.3. A CONTRATADA também devera assinar TERMO DE SIGILO, a fim de garantir o sigilo e a
inviolabilidade das informagdes a que eventualmente possa ter acesso, durante a prestagao dos servigos.

11.3.1. O TERMO DE SIGILO devera ser assinado como condi¢do de habilitagdo, onde todas suas
disposi¢cbes se encontram no ANEXO VIIl — TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE
SIGILO.

11.4. A CONTRATADA devera prestar esclarecimentos a CONTRATANTE sobre eventuais atos ou fatos
noticiados que se refiram a mesma.
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12. ACORDO DE NIVEL DE SERVIGO - SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

12.1. O pagamento dos itens contratados sofrera incidéncia de glosa, limitada ao valor total da fatura, em
decorréncia de execugdo fora dos niveis de servigo prescritos, conforme estabelecido no ANEXO LIV -
ACORDOS DE NIVEL DE SERVICO - (SERVICE LEVEL AGREEMENT - SLA) deste Termo de Referéncia,
sendo as ocorréncias apuradas e calculadas mensalmente.

12.2. Os primeiros 90 (noventa) dias a partir do inicio da execu¢3o contratual serdo considerados como
periodo de estabilizagdo, durante o qual as metas definidas poderao ser flexibilizadas por acordo entre as
partes.

13. SANCOES ADMINISTRATIVAS E PENALIDADES

13.1. Além das san¢des previstas no capitulo IV da Lei Federal n2 8.666/93, Lei Federal no 10.520/02 e demais
normas pertinentes, s3o aplicaveis as penalidades abaixo estipuladas, que s6 deixar3o de ser aplicadas nas
seguintes hipoteses:

13.1.1. Comprovacgdo, anexada aos autos, da ocorréncia de forga maior impeditiva do cumprimento da
obrigaco e/ou,

13.1.2. Manifestacdo da unidade requisitante, informando que o ocorrido derivou de fatos imputaveis a
Administracdo

13.2. A proponente que ndo mantiver a proposta ou lance, falhar ou fraudar na execugdo das obrigagGes
assumidas, comportar-se de modo inidoneo, fizer declaragdo falsa ou cometer fraude fiscal, podera ser
aplicada multa de 20% (vinte por cento) sobre o valor da proposta inicial e a penalidade de impedimento
de licitar e contratar com a Administragdo Publica pelo prazo de até 5 (cinco) anos.

13.3. A recusa da adjudicataria em assinar o contrato e/ou retirar a Nota de Empenho sem justificativa aceita
pela Administrac3o, no prazo estabelecido neste Edital, implicara em multa de 30% (trinta por cento) do
valor adjudicado e no impedimento de participar de novas licitagdes pelo prazo de até 05 (cinco) anos.

13.4. O prazo para pagamento das multas sera de 05 (cinco) dias uUteis a contar da intimac3o da empresa
apenada. A critério da Administrac8o e sendo possivel, o valor devido sera descontado da importancia que
a empresa tenha a receber, até os limites apurados, conforme disp&e o Paragrafo Unico do Art. 55 do
Decreto Municipal n2 44.279/2003. N3o havendo pagamento pela empresa, o valor sera cobrado em
processo judicial de execugao.

13.5. A aplicacdo de uma penalidade n3o exclui a aplicagdo das outras, quando cabiveis.

13.6. Das decisdes de aplicagdo de penalidade, cabera recurso nos termos do artigo 109 da Lei Federal n®
8.666/93, observados os prazos nele fixados.

13.6.1. Recursos contra decises de aplicacdo de penalidade dever&o ser dirigidos a Assessoria Juridica, e

o recolhimento em agéncia bancaria dos emolumentos devidos.
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13.7. N3o serdo conhecidos recursos enviados pelo correio, telex, fac-simile, correio eletronico ou qualquer
outro meio de comunicagdo se, dentro do prazo previsto em lei, a pega inicial original ndo tiver sido
protocolizada.

13.8. Com fundamento nos artigos 86 e 87, incisos | a IV, da Lei n2 8.666, de 1993; e no art. 72 da Lei n2 10.520,
de 17/07/2002, nos casos de retardamento, de falha na execugdo do contrato ou de inexecugdo total do
objeto, observando-se os procedimentos contidos no Capitulo X do Decreto Municipal n2 44.279/03, a
contratada podera ser apenada, isoladamente, ou juntamente com as multas definidas no item 11.2, com
as seguintes penalidades:

13.8.1. Adverténcia;

13.8.2. Suspens3o temporaria de participacdo em licitagdo e impedimento de contratar com a
Administracdo Municipal, por prazo ndo superior a dois anos;

13.8.3. Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica enquanto
perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida a reabilitac3o
perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que a
CONTRATADA ressarcir a Administracdo pelos prejuizos resultantes e apos decorrido o prazo da
sangdo aplicada com base no inciso anterior; ou

13.8.4. Impedimento de licitar e contratar com a Uni&o, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios e
descredenciamento nos sistemas de cadastramento de fornecedores a que se refere o inciso XIV
do art. 42 da Lei n2 10.520/2002, pelo prazo de até cinco anos.

13.9. Tabela de Ocorréncias

Graus de Sang¢des Administrativas

Grau Correspondéncia

1 Adverténcia escrita

2 Multa de até 4% sobre o valor a ser pago no més de correspondéncia
3 Multa de até 8% sobre o valor a ser pago no més de correspondéncia
4 Multa de até 16% sobre o valor a ser pago no més de correspondéncia

Referéncia para Multas

Descrigcao Referéncia |Grau

Ultrapassar o limite de 5 dias uteis para informar cronograma de |Porocorréncia |1
execucdo de servicos apds o recebimento da OS.

Suspender ou interromper, salvo motivo de forga maior ou caso fortuito, [Por ocorréncia |3
os servigos solicitados.
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Indicagio de fun¢3o de preposto de forma cumulativa com atribui¢gdes [Por ocorréncia |2
de execugdo do servigo.
N3o substituir em até 10 dias uteis o profissional que seja |Por ocorréncia |2
considerado inapto para os servigos a serem prestados, seja por
incapacidade técnica comprovada, atitude inconveniente, falta de
urbanidade ou que venha a transgredir as Normas disciplinares da
CONTRATANTE
Acumular 3 (trés) adverténcias no periodo de 6 (seis) meses Por ocorréncia |2
Acumular 5 (cinco) adverténcias no periodo de 12 (doze) meses Por ocorréncia |3
N3o zelar pelas instalagbes da CONTRATANTE Por ocorréncia |1
N3o efetuar o pagamento de salarios, seguros, encargos fiscais e sociais, |Por ocorréncia |3
bem como quaisquer despesas diretas e/ou indiretas relacionadas a
execugao deste CONTRATO
Na hipotese de rescisdo contratual por inexecugdo total do CONTRATO  |Por ocorréncia (4
Na hipotese de descumprimento da Garantia de servigos Por ocorréncia |3
N3o apresentar documentacgdo exigida da empresa ou dos profissionais  |Por 1
documento
Deixar de prestar quaisquer informagdes solicitadas no prazo estipulado |Por ocorréncia |1
Deixar de realizar transferéncia completa dos conhecimentos |Porocorréncia |2
empregados na realizagdo dos servigos contratados
Deixar de realizar transicdo plena do CONTRATO, com total |Porocorréncia |4
transferéncia de conhecimento
Omitir da fiscalizagdo qualquer anormalidade verificada na execu¢3o dos|Por ocorréncia |2
servigos.
Dificultar a aglo da fiscalizagdo ou o cumprimento de orientagSes e[Por ocorréncia |2
atendimento a solicitagées da CONTRATANTE.
Prestar servico com baixa qualidade, desrespeitando os acordos de nivel|Por ocorréncia |1
de servigo de forma recorrente
Deixar de cumprir clausula contratual Por ocorréncia |1
Atraso para o inicio e conclusdo da execug3o do plano de implantac3o Por ocorréncia |3
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13.10. Ocorréncias n3o encontradas na tabela acima serfo classificadas de acordo com as seguintes
definigbes:

i. Grau 1: Assim entendidas como aquelas que, isoladamente, ndo ocasionam impacto
direto, mediato ou imediato na execugdao do servigo, ou ainda de natureza
administrativa.

ii. Grau 2: Assim entendidas como aquelas que ocasionam impacto imediato na execugao
do servico, ou cuja manutenc¢d3o pode vir a ocasionar prejuizo econdomico,
operacional, ou a imagem institucional; ou, ainda, a reincidéncia de ocorréncias
Grau 1.

iii. Grau 3:  Assim entendidas como aquelas com potencial de ocasionar impacto direto e
imediato na execugdo do servigo, ou prejuizo economico, operacional, ou a
imagem institucional; ou, ainda, a reincidéncia de ocorréncias Grau 2.

iv. Grau4:  Assim entendidas como aquelas que ensejam a rescisdo contratual unilateral; ou,
ainda, a reincidéncia de ocorréncias Grau 3.

13.11. O contrato podera ser rescindido unilateralmente pela CONTRATANTE por conta do ndo atendimento a
termos contratuais comprovados tecnicamente, da recorréncia de aplicagdo de multas, de repetidos
eventos de inexecugdo parcial, ou da caracterizagdo de inexecugdo total dos servigos.

13.12. As sangdes aqui previstas s3o independentes entre si, podendo ser aplicadas isoladamente ou, no caso
das multas, cumulativamente com outras, sem prejuizo de outras medidas cabiveis previstas na Lei n®
8.666/1993.

13.13. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo administrativo que
assegurara o contraditorio e a ampla defesa, observando-se o procedimento previsto na Lei n2 8.666/1993
e, subsidiariamente, na Lei n® 9.784/1999.

13.14. A autoridade competente, na aplicacdo das sangdes, levara em consideragdo a gravidade da conduta
do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a Administracdo, observado o
principio da proporcionalidade.

13.15. As multas devidas e/ou os prejuizos causados a CONTRATANTE serfo deduzidos dos valores a serem
pagos, ou recolhidos em favor da CONTRATANTE no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, a contar da data
do recebimento da comunicacdo enviada pela autoridade competente, ou ainda, quando for o caso,
inscritos na Divida Ativa da Uni3o e cobrados judicialmente.

13.16. A recorréncia de faltas ou falhas podera ensejar aplicacdo das demais sang8es previstas na legislagdo
vigente, cumulativamente a aplicagdo de multa, observado o disposto neste capitulo.

14. COMITE DE PREVENCAO E SOLUCAO DE DISPUTAS

14.1. As PARTES instituirdo Comité de Prevencdo e Solugdo de Disputas (“CPSD”), de acordo com as regras
constantes da Lei Municipal n2. 16.873, de 22 de fevereiro de 2018, para a solugdo de disputas ou
controvérsias decorrentes ou relativas a este Contrato.
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14.1.1. As PARTES se comprometem a respeitar as decisées do CPSD.

14.1.2. Em nenhuma hipotese a existéncia de disputa ou controvérsia dara direito as PARTES de
interromper a execugéo do Contrato.

14.1.3. Em caso de inconformismo com qualquer das manifestagcdes do CPSD, poderdo as Partes recorrer
ao Poder Judiciario, hipotese, contudo, que n3o as desobriga de observar as decisdes do CPSD,
aos menos até que estas n3o sejam afastadas por decis3o judicial.

14.1.4. Qualquer ac3o judicial relacionada ao presente Contrato, para ser proposta, devera ser precedida
de tentativa de solugio da controvérsia mediante atuagdo do CPSD.

14.2. O CPSD entrara em funcionamento t3o somente com a assinatura do respectivo Termo de Compromisso
pelas Partes e membros, o que devera ocorrer quando da instauracdo da primeira controvérsia entre as

Partes deste Contrato.

14.3. O CPSD podera ser composto por pessoas diretamente indicadas pelas Partes ou mediante a contratagio
de entidade que tenha entre suas finalidades institucionais esse tipo de atividade.

14.4. O custeio do CPSD sera igualmente dividido entre as Partes deste Contrato. O pagamento das referidas
despesas se dara na forma estabelecida pelo artigo 42 da Lei Municipal n2. 16.783, de 22 de fevereiro de
2018.
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15. GOVERNANCA
15.1. Comité Gestor:

15.1.1. O Comité Gestor é o principal responsavel pela coordenacio, integragio, disciplina e controle dos
esforcos das Partes voltados a adequada execugdo dos servicos previstos neste Termo de
Referéncia. O Comité Gestor tera como principais objetivos.

15.1.2. Estabelecer e comunicar o direcionamento estratégico dos Servicos em alinhamento com os
objetivos e expectativas da CONTRATANTE, descritos no Contrato.

15.1.3. Revisar periodicamente o desempenho e atuacdo e determinar mudancas aos membros do
Comité Operacional, tanto da CONTRATANTE quanto da CONTRATADA.

15.1.4. Revisar os servicos prestados do ponto de vista de qualidade.

15.1.5. Resolver em ultima instancia as questdes estratégicas e questdes escaladas na governanca do
projeto de forma a ndo comprometer os custos, esforgos e prazos.

15.1.6. Acompanhar e avaliar os indicadores de desempenho deste Termo de Referéncia.

15.1.7. Promover a articulagdo necessaria para direcionar e resolver as quest8es criticas, politicas,
organizacionais ou de relacionamento entre as partes.

15.1.8. Designar equipe da CONTRATANTE para dar suporte a CONTRATADA ao longo da execugdo do
Contrato.

15.1.9. S3o membros do Comité Gestor, minimamente:
15.1.9.1. Diretor (a) da CONTRATADA, ou pessoa por ele(a) indicada.
15.1.9.2. Secretario da pasta gestora deste contrato ou alguém por ele indicado.
15.1.9.3. Responsavel pelo Comité de Operacg3o.
15.1.9.4. Fiscais de cada item do contrato

15.1.10. O Comiteé Gestor tera frequéncia bimestral de reunides.

15.2. Comité Operacional:
15.2.1. O Comité Operacional tera como principais objetivos:

15.2.1.1.  Supervisionar as atividades relacionadas ao cumprimento dos objetivos constantes neste
Termo de Referéncia, gerenciando o comprometimento dos recursos humanos alocados,
monitorando o andamento do projeto.

15.2.1.2. Realizar acompanhamento das atividades conforme previstos neste Termo de
Referéncia.

15.2.1.3.  Avaliar as prioridades.

15.2.1.4. Repactuar a quantidade de USTs do Catalogo de Servigos.

15.2.1.5.  Realizar o planejamento e execugao.

15.2.1.6. Identificar e encaminhar para o Comité Gestor solicitagcdes de mudanca de escopo;

15.2.1.7. Dar suporte a CONTRATADA no planejamento e execug¢do do projeto de implantagdo da
solugdo de atendimento fornecida pela CONTRATANTE;

15.2.1.8. Identificar situagdes de emergéncia;

15.2.1.9.  Definir procedimentos a serem adotados em situa¢des de emergéncia;
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15.2.1.10. Acompanhar a execuc¢3o dos procedimentos em situagdes de emergéncia;
15.2.1.11. Reportar ao Comité Gestor a ocorréncia de situacdes de emergéncia;
15.2.1.12. S3o participantes do Comité Operacional, minimamente:
15.2.1.13. Responsavel da Secretaria de Municipal de Inovagdo e Tecnologia, indicado(a) pelo
Secretario
15.2.1.14. Gerente experiente da CONTRATADA, ou pessoa por ele indicada;
15.2.1.15. 1 Responsavel por parte da CONTRATADA;
15.2.1.16. 1 Responsavel por parte da CONTRATANTE.
15.2.2. O Comité de operagdo tera frequéncia quinzenal de reunides.

16. OBRIGACOES DA CONTRATADA

16.1. Cumprir fielmente as condig¢8es e exigéncias contidas neste Termo de Referéncia e seus anexos;

16.2. A CONTRATADA sera responsavel pela execuc3o do escopo de trabalho descrito neste Termo de
Referéncia, em conformidade com a qualidade e prazos estabelecidos.

16.3. Indicar e manter preposto apto a representa-la junto a CONTRATANTE, que devera responder pela fiel
execucgdo do contrato, com poderes de representante legal para tratar de todos os assuntos relacionados
ao contrato, em conformidade com a Lei n2 8.666/1993;

16.4. Propiciar todos os meios e facilidades necessarios a fiscalizagdo do contrato pela CONTRATANTE, cujos
representantes terdo poderes para sustar a execugao, total ou parcialmente, a qualquer tempo, sempre
que considerar a medida necessaria;

16.5. Atender prontamente a quaisquer orientacSes e exigéncias da equipe de fiscalizagdo do contrato,
inerentes a execucdo do objeto contratual;

16.6. Fiscalizar o cumprimento do objeto contratual, cabendo-lhe integralmente o oOnus decorrente,
independentemente da fiscalizac3o que sera exercida pela CONTRATANTE;

16.7. Comunicar a equipe de fiscalizagdo do contrato, formalmente, quando verificar quaisquer ocorréncias
que possam prejudicar a perfeita execugao do contrato;

16.8. Manter, durante a execu¢do do contrato, todas as condigbes exigidas para a habilitacdo, em
conformidade com a Lei n2 8.666/1993;

16.9. Manter, durante a execugdo do contrato, equipe técnica composta por profissionais devidamente
habilitados, treinados e qualificados para fornecimento dos itens objeto de contratagdo, conforme
especificado neste Termo de Referéncia;

16.10. Manter a produtividade e as capacidades minimas da solucdo tecnoldgica durante a execugdo do
contrato, conforme os requisitos técnicos estabelecidos e os niveis de servigo prescritos;

16.11. Substituir, de imediato, qualquer profissional cuja conduta seja considerada inconveniente pela
CONTRATANTE;

16.12. Responsabilizar-se pelo cumprimento das prescricdes referentes as leis trabalhistas, de previdéncia
social e normas regulamentadoras da medicina e seguranga do trabalho;
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16.13. Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacBes estabelecidas na legislagdo
especifica de acidentes de trabalho quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas seus profissionais no
desempenho dos trabalhos ou em conex3o com eles, ainda que ocorridos em reparti¢cdes publicas;

16.14. Responsabilizar-se tnica e exclusivamente pelo pagamento de todos os encargos e demais despesas,
diretas ou indiretas, decorrentes da execugio do objeto do presente Termo de Referéncia;

16.15. Responsabilizar-se pelo 6nus decorrente de todas as reclamacg8es e/ou agdes judiciais ou extrajudiciais,
por culpa ou dolo, que possam eventualmente ser alegadas por terceiros contra a CONTRATANTE,
procedentes da realizagdo dos trabalhos do objeto deste Termo de Referéncia;

16.16. Informar, com antecedéncia minima de 12 (doze) meses do término do periodo de vigéncia do
contrato, o interesse ou ndo na prorrogagao contratual;

16.16.1. O periodo solicitado no edital é justificado pela complexidade do objeto em questio que
demanda um tempo superior de tramitagdo de um novo processo de contratacdo desse porte,
prevendo etapas como:

I Consulta ao Mercado Privado através de chamamento publico;
Il. Construgdo do novo Edital;
Ill.  Consultas e Audiéncias Publicas;

IV.  Revis3o do Edital pds consulta publica;
V. Cotagdo de Pregos;
VL. Reserva de Orgamento;
VIL. Publicagdo do novo Edital;
VIIL. Impugnacdes;
IX. Representagdes junto ao TCM;

X. Suspensdo do Edital pelo TCM;
XI. Habilitagdo;
XII. Prova de Conceito.

16.16.2. Aléem de todos as etapas anteriores, pelo modelo de contratacdo da plataforma
tecnoldgica como SaaS, é necessario prever um periodo de migrag3o entre as solugdes, o que esta
estimado em 6 meses, mas que com o avanco acelerado da digitalizagdo de servicos publicos no
ambito da solug3o SP156, podera necessitar de um prazo superior na proxima contratag3o.

16.16.3. A migragdo do atendimento da Central Telefonica SP156 envolve dimensionamento,
contratagdo e capacitagdo de um contingente significativo de pessoas destinadas ao atendimento
direto e, também, alocadas nas posi¢des que prestam suporte e retaguarda para os atendentes na
linha de frente, contingente este decorrente da expressiva volumetria do canal, demonstradas nas
séries histdricas presentes no Edital.

16.16.4. Portanto, vincular uma nova contratacdo, com os objetos em questdo, a um periodo
menor que 12 (doze) meses, pode ensejar em riscos de descontinuidade dos servigos e,
consequentemente, afetar prestac3o dos servigos publicos municipais.

16.17. Submeter-se a legislag3o brasileira e a justica brasileira, que prevalecer3do sobre quaisquer outras, nos
contratos que vierem a ser firmados decorrentes deste Termo de Referéncia.

16.18. Seguir os padrbes estabelecidos pela Prefeitura Municipal de Sdo Paulo, assim como os padrées
internacionais de acessibilidade estabelecidos pela W3C no documento WCAG em todos os produtos
entregues no decorrer do contrato, atendendo assim as exigéncias contidas no artigo 63 da Lei Brasileira
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de Inclusdo (LBI), Lei n2 13.146/2015. Entre estas exigéncias esta a de possuir uma identificacdo de
acessibilidade, através de um simbolo, conforme prescrito no primeiro paragrafo do art. 63 da LBI. Os
quesitos de acessibilidade digital devem cumprir os itens listados pelo Anexo | da portaria SMPED 08/2018
e em conformidade com a Orientagdo Técnica 08 de Acessibilidade Digital, da Secretaria Municipal de
Inovagao e Tecnologia.

16.19. Observar as disposi¢des da Lei 12.965/2014 — Marco Civil da Internet.

16.20. Observar as disposi¢des da Lei 13.709/2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados, permitindo a
transparéncia e acessibilidade para o municipe quanto ao tratamento de seus dados pessoais e a prestagdo
de contas por meio da extracdo de relatorios de auditoria quanto a gest3o do tratamento dos dados
pessoais realizado pela CONTRATANTE.

16.21. Durante a vigéncia contratual, caso a CONTRATADA queira apresentar novo(s) profissional(ais) com
a(s) certificagdo(Ses) para atender a(s) exigéncia(s) descrita(s) neste Termo de Referéncia devera entregar
a documentac8o descrita neste Termo de Referéncia.

16.22. Entregar a CONTRATANTE a documentac¢3o de todos os produtos finais dos trabalhos de Orientagdo
Assistida, como levantamento dos processos, integracdes sistémicas, painéis de indicadores e
parametrizagdes na Solugdo Integrada.

16.23. A CONTRATANTE devera ter acesso direto as bases de dados da CONTRATADA a qualquer momento e
periodicidade.

16.24. A CONTRATANTE sera proprietaria de todo e qualquer produto e documentagdo que vierem a ser
gerados pela CONTRATADA em funcgdo da execugado dos servigos e que nao for de propriedade intelectual
desta.

16.25. A CONTRATADA devera dispor de estacdes de trabalho (computadores), bem como infraestrutura
fisica e logica, para a prestac3o do servico, para cada um dos profissionais a serem alocados.

17. OBRIGACOES DA CONTRATANTE

17.1. Nomear Gestor e Fiscais técnicos e administrativos do contrato, para acompanhar e fiscalizar a execugio
dos contratos, em conformidade com a Lei n2 8.666/1993;

17.1.1. Poder3o ser designados fiscais diferentes para cada item do contrato;

17.2. Encaminhar as demandas, por meio de Ordem de Servico, de acordo com os critérios estabelecidos neste
Termo de Referéncia;

17.3. Aprovar ou rejeitar, no todo ou em parte, os produtos entregues pela CONTRATADA,;

17.4. Receber o objeto fornecido pela CONTRATADA que esteja em conformidade com a proposta aceita,
conforme procedimentos de aceitagdo descritos neste Termo de Referéncia;

17.5. Aplicar a CONTRATADA as san¢des administrativas regulamentares e contratuais cabiveis;

17.6. Liquidar o empenho e efetuar o pagamento a CONTRATADA, considerando as condi¢des e os prazos
preestabelecidos neste Termo de Referéncia;
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17.7. Comunicar a CONTRATADA todas e quaisquer ocorréncias relacionadas ao fornecimento dos itens objeto
do contrato;

17.8. Notificar a CONTRATADA quaisquer irregularidades e inconformidades observadas durante a execugéo do
contrato, bem como eventuais ocorréncias relativas a comportamento inadequado de seus profissionais;

17.9. Definir produtividade ou capacidade minima da solucdo tecnoldgica, conforme os requisitos técnicos
estabelecidos e os niveis de servigo prescritos nos Anexos;

17.10. Realizar prova de conceito com o licitante classificado provisoriamente em primeiro lugar, para fins de
comprovacdo do atendimento da solugdo tecnoldgica aos requisitos funcionais estabelecidos nos Anexos
l.lelLll;

17.11. Prever que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais sobre os diversos artefatos e
produtos produzidos ao longo do contrato, incluindo a documentagé@o, os modelos de dados e as bases de
dados, pertengam a Administrago, justificando os casos em que isso n3o ocorrer;

17.12. Envidar esforcos para viabilizar o acesso dos profissionais da CONTRATADA as dependéncias dos
orgdos e entidades em que ser3o realizados os trabalhos, quando necessario, de acordo com normas e
procedimentos previamente estabelecidos;

17.13. Prestar as informagbes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pelos profissionais da
CONTRATADA necessarios para execug¢ao do objeto deste Termo de Referéncia.

18. GARANTIA CONTRATUAL

18.1. No ato da assinatura do contrato, a adjudicataria devera prestar a devida garantia, conforme consignado
na Clausula Quinta da Minuta de Contrato - Anexo VIl deste Instrumento Convocatério.

19. FORMA DE FATURAMENTO E PAGAMENTO

19.1. A forma de pagamento sera de até 30 (trinta) dias corridos, a contar da data da entrega da nota fiscal ou
nota fiscal fatura, acompanhada da documenta¢3o exigida na Portaria SF 92/2014 e alteragdes que
venham a ocorrer.

20. GESTAO CONTRATUAL
20.1. ORDENS DE SERVICOS (0S)

20.1.1. Todos os servigos, salvo solicitagdes emergenciais, serdo demandados através de Ordens de
Servigos, registradas em sistema de Service Desk ou de Gestdo de projetos fornecidas pela
CONTRATADA.

20.1.2. Estas OS’s podem ser para servigos rotineiros ou sob demanda, para execu¢do em horas uteis ou
fora do horario normal, conforme clausulas deste Termo de Referéncia.

20.1.3. As informagdes que devem estar contidas em uma OS serdo pactuadas entre CONTRATANTE e
CONTRATADA e devem permitir a afericdo do servigo e os acordos de nivel de servigo.
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20.1.4. Uma vez solicitado o servico, a CONTRATADA devera alocar profissionais, de acordo com os perfis
e servicos definidos no Termo de Referéncia e anexos, em tempo habil para a consecugdo das
atividades e condigdes estabelecidas na OS.

20.1.4.1. O prazo para envio de planejamento preliminar por parte da CONTRATADA é de 3 dias
uteis a partir da solicitag3o.
20.1.5. Devera ser estabelecido modelo para as OS’s criadas durante a execug&o deste contrato.

20.1.6. Os produtos serdo considerados entregues e o Termo de Recebimento sera emitido pela
CONTRATANTE em até 10 (dez) dias uteis.

20.1.6.1. Caso as entregas possuam erros, a CONTRATADA devera corrigi-los em no maximo prazo
equivalente a um quarto do tempo de execugdo dos ciclos de entrega.

20.2. FISCALIZACAO CONTRATUAL

20.2.1. A fiscalizagdo do presente Contrato sera exercida pela Secretaria Municipal de Inovacdo e
Tecnologia - SMIT, por intermédio de servidor(es) designado(s) para tal finalidade, a quem
competira(30) observar as atividades e os procedimentos necessarios ao exercicio das atribui¢cdes
de fiscalizagao estabelecidas no Decreto n2 54.873 de 25 de Fevereiro de 2014, durante sua
vigéncia.

20.2.2. A fiscalizagd0o dos servigos pela Contratante ndo exime, nem diminui a completa responsabilidade
da Contratada por qualquer inobservancia ou omiss3o as clausulas contratuais.

20.2.3. Os fiscais do contrato autorizam os servigos mediante emissdo de Ordem de Servigo — OS.

20.2.4. Mensalmente, até o quinto dia util do més, o preposto da CONTRATADA encaminhara ao Gestor
do contrato, no minimo, a seguinte documentac3o:

20.2.4.1. Relatorio Mensal de Atividades elaborado por meio da medigdo dos servigos realizados,
que tomara como referéncia as especificagdes e condi¢des contidas nas OS’s e nos resultados
apurados da efetiva prestagao dos servigos;
20.2.4.1.1. Todos os servicos de todas as OS’s concluidas no més anterior devem
constar do Relatdrio Mensal de Atividades.
20.2.4.1.2. O Relatério Mensal de Atividades podera ser aprimorado ao longo da
execugao do contrato de acordo com necessidades da CONTRATANTE.
20.2.4.2. Relatorio de Nivel de Servico que devera conter a medicdo de todos os Indicadores
relativos a glosas e outros demandados pela CONTRATANTE.
20.2.5. Mensalmente, sera feita a validacdo dos Relatdrios de Atividades e de Nivel de Servigo pelo fiscal
técnico do contrato.

20.2.6. A documentagdo administrativa sera validada pelo(s) fiscal(is) administrativos.
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21. DO REAJUSTE DE PRECOS

21.1. Os precos ofertados somente poder3o ser reajustados apés 1 (um) ano de sua vigéncia, contados da
data-limite para apresentacdo das propostas, mediante a utilizagdo do critério definido do artigo 72 no
Decreto n2 57.580, de 19 de janeiro de 2017, com interpretagdao dada pela Portaria da Secretaria
Municipal da Fazenda - SF N2 389 de 18 de dezembro de 2017, ou seja, aplicacio do indice de Pregos ao
Consumidor — IPC, apurado pela Fundag3o Instituto de Pesquisas Economicas — FIPE.

21.2. Fica vedado qualquer novo reajuste pelo prazo de 1 (um) ano.

21.3. As condigBes de reajustamento ora pactuadas poder3o ser alteradas em face da superveniéncia de
normas federais ou municipais aplicaveis a espécie.

21.4. As hipoteses excepcionais ou de revisdo de precos serdo tratadas de acordo com a legislacdo vigente e
exigirdo detida analise econdmica para avaliacdo de eventual desequilibrio econdmico-financeiro do
contrato

22. PERFIS PROFISSIONAIS DO ITEM 4 - Servicos Especializados - Transformacao, design e digitalizacdo de
servigos publicos digitais com o uso da solugdo tecnolégica

22.1. Escopo

22.1.1. O item 22 — Perfis profissionais refere-se aos profissionais que prestario os servicos descritos no
5.4. (ITEM 4 - Servicos Especializados - Transformagdo, design e digitalizacdo de servigos
publicos digitais com o uso da solugédo tecnolégica).

22.1.2. Os profissionais que prestarao servigos relacionados ao 5.1. ITEM 1 — Servigos de planejamento,
implantagdo, operagdo, gerenciamento de central de atendimento humano e operagdo de
atendimento receptivo e ativo nas formas eletrénica e humana (contact center) estdo descritos
no Anexo L.VIIl — REQUISITOS TECNICOS, OPERACIONAIS E DETALHAMENTO DA MODALIDADE
DE ATENDIMENTO CONTACT CENTER DO ITEM 1 DO OBJETO e n3do precisam passar pelos
procedimentos estabelecidos no item 22.

22.2. Justificativa:

22.2.1. Considerando a criticidade do servico do SP156, nd3o é razoavel permitir que os servigos de
transformac&o de processos e integragdo sejam realizados por profissional sem o preparo técnico
adequado. Tendo em vista que a operagdo do SP156 atende milhares de cidaddos, qualquer
problema causa prejuizos consideraveis as atividades fins da Prefeitura. Com vistas a reduzir o
risco de falhas, a CONTRATANTE buscou identificar formas de assegurar nivel de conhecimento do
profissional que sera encarregado dos servigos. Essa medida n3o elimina os riscos, mas os mitiga
de forma consideravel.

22.2.2. Os servigos deverdo ser executados por especialistas habilitados, considerando os perfis definidos
na tabela de perfis profissionais, a capacitacdo desses profissionais deve ter base em programas
de formac8o e certificagdes oficiais, oferecendo indicios de capacidade técnica minima para
atender as complexidades especificadas neste TERMO DE REFERENCIA, requisito este em
consonancia com o Tribunal de Contas da Unido (TCU): “Em diversas assentadas, este Tribunal
reconheceu como valida a exigéncia de comprovacéo de ambos os dngulos da capacitagéo técnica,
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que devera abranger tanto o aspecto operacional (demonstracdo de possuir aptiddo para o
desempenho de atividade pertinente e compativel com o objeto do certame) como o profissional
(deter, no quadro permanente, profissionais aptos a executar servico de caracteristicas
semelhantes aquele pretendido pela Administragéo). Nesse sentido, vale destacar as Decisées no
395/95-Plenario, 432/96-Plenario, 217/97-Plenario, 285/00- Plendrio, 2.656/2007-Plenario, bem
como o Acorddo no 32/2003- 1a Camara. (Acordéo no 1.265/2009, Plenario, rel. Min. Benjamin
Zymler)” e “O inciso | do § 1o do art. 30 da Lei no 8.666/93 disciplina justamente a capacitacdo
técnico-profissional, ndo havendo duvidas nesse aspecto. A controvérsia que poderia ser levantada
relaciona-se a possibilidade de exigéncia de capacidade técnico-operacional, tendo em vista o veto
presidencial ao inciso Il do § 1o do art. 30, que disciplinava essa questéo. No entanto, tanto a
doutrina como a jurisprudéncia desta Corte propugnam por sua possibilidade. (Acordéo no
1.332/2006, Plenario, rel. Min. Walton Alencar Rodrigues)”.

22.3. Defini¢ao de perfis profissionais

22.3.1. Os servigos especializados (item 4) serdo prestados pelos seguintes perfis profissionais: Gerente
Sénior de Entregas Ageis; Analista de Design de Servigos; Analista de Tecnologia da informag3o;
Especialista na solug¢do contratada; Especialista de Chatbot.

22.3.2. O ANEXO L.VI — PERFIS PROFISSIONAIS DO ITEM 4 Servicos Especializados - Transformacao,
design e digitalizacdo de servicos publicos digitais com o uso da solucdo tecnolégica prevé
um organograma sugerido bem como o detalhe dos perfis profissionais e as exigéncias minimas
de formac3o, certificacdo e experiéncia requisitados para atuar nos perfis durante a execugio do
contrato.

22.3.3. A previsdo de perfis profissionais ndo impede que outros perfis sejam alocados por parte da
CONTRATADA, desde que sejam previamente acordados com a CONTRATANTE com qualificagGes
similares ou superiores aos dos perfis ja existentes e desde que sejam necessarios para a
execugado do servigo com qualidade.

22.3.4. A equipe técnica n3o podera acumular a func3o de preposto da CONTRATADA.
22.4. Equipes multidisciplinares

22.4.1. Ainda que este TR defina os perfis profissionais para garantir a qualidade do servigo prestado,
espera-se da CONTRATADA perfis no modelo “T”, ou seja, que possuam conhecimentos gerais,
mas que também possuam aprofundamento em determinados conhecimentos e habilidades. Com
isso espera-se a formagdo de equipes multidisciplinares que atuem de forma colaborativa e
inovadora.

22.4.2. As equipes serdo formadas em regra por até trés perfis de analista/especialista. A alocagio de
uma equipe devera ser acompanhada da alocac8o de um perfil de gerente, que podera gerenciar
até 12 (doze) analistas/especialistas.

22.5. Diligéncia Prévia de Capacidade Técnica

22.5.1. Cada funcionario indicado pela CONTRATADA devera passar por uma diligéncia prévia de
capacidade técnica (DPC). A DPC visa a garantir que o funcionario indicado pela CONTRATADA
possui a capacidade técnica e a experiéncia para o desempenho das atividades contratuais
previstas. Objetivamente, a diligéncia consiste em uma apresentacdo de 30 a 60 minutos realizada
pelo funcionario, para gestores da CONTRATANTE. O contetido da apresentagdo versara sobre um
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projeto/sistema em que o funcionario tenha trabalhado, e devera realcar temas como: a natureza
do problema negocial envolvido; a arquitetura da solucio; desafios negociais e/ou técnicos do
projeto; detalhes da implementac3o. O resultado da DPC sera “satisfatorio” ou “insatisfatorio”.
Apenas os funcionarios que obtiverem grau “satisfatorio” serfo considerados aptos a serem
alocados em contrato. Para garantir a transparéncia e a lisura da DPC, quatro medidas serdo
tomadas:

22.5.2. Toda DPC tera seu audio gravado, de maneira a se permitirem recursos da CONTRATADA;

22.5.3. Da DPC deverdo participar trés representantes da CONTRATANTE; e o preposto e mais um
representante, pela CONTRATADA,;

22.5.4. Em caso de conflito de interesse (como relagdes de parentesco ou amizade com o candidato), o
membro da CONTRATANTE sera impedido de participar do processo; e

22.5.5. O resultado do processo devera indicar, em detalhe, as razes que o substanciaram.

23. ACEITABILIDADE DAS PROPOSTAS

23.1. Para efeito de aceitabilidade da proposta, considera-se o quanto disposto no item 10 do
Instrumento Convocatério - JULGAMENTO, NEGOCIAGCAO E ACEITABILIDADE DAS PROPOSTAS.

24. REQUISITOS DO FORNECEDOR
24.1. QUALIFICACAO TECNICA — CRITERIOS DE HABILITAGAO

24.1.1. Considerando que por meio deste Termo de Referéncia ser3o realizados de forma centralizada e
unificada a gestdo e operagdo de atendimentos, bem como a automag8o de servigos publicos
que a CONTRATANTE oferece a sociedade, os critérios de qualificac3o técnica exigidos buscam
minimizar riscos associados a contratacdes desta relevancia. Neste sentido, nos termos do art.
30 da Lei no 8.666/1993, os Atestados de Capacidade Técnica (ACT) exigidos objetivam assegurar
que a licitante tenha a experiéncia necessaria para prestar os servigos, atendendo a
compatibilidade quanto a CARACTERISTICAS, QUANTIDADES E PRAZOS com o objeto licitado.

24.1.2. Os critérios de qualificac3o técnica a serem atendidos pelo fornecedor s3o necessarios devido
ao carater de servigo continuado em execugfo indireta, conforme as seguintes exigéncias:

24.1.2.1. Para a parcela de servigos continuados do item 1 - servicos de planejamento,
implantacdo, operacdo, gerenciamento de central de atendimento humano e operagédo de
atendimento receptivo e ativo nas formas eletrénica e humana (contact center),
considera-se para a comprovacao da capacidade técnica:

24.1.2.1.1. Atestados de Capacidade Técnica (ACT), fornecidos(as) por pessoa juridica
de direito publico ou privado onde devera constar comprovag3o, em prazo,
de experiéncia minima de 12 (doze) meses na execucdo de objeto
semelhante ao da contratagdo, de forma satisfatoria, com caracteristicas
técnicas e complexidade similares ao objeto especificado neste TR e seus
Anexos, comprovando o atendimento minimo e obrigatorio descritos nos
subitens abaixo:

a) ACT comprovando experiéncia na prestacdo de servigos, nas areas de
operacgdo e gestdo de servigos de Central de Atendimento, em formato de
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terceirizacdo completa, incluindo toda a estrutura fisica e tecnoldgica nas
instalagdes da Contratada (Site proprio) e recursos humanos necessarios a
operacionalizacdo dos atendimentos, contemplando a execugdo baseada
em niveis de servigo em regime ininterrupto 24 horas por dia em 7 dias da
semana, disponibilizagdo e manutengdao continuada de Sistema
Comunicag3o Integrada (PABX/ DAC/CTI/Gravagdo digital de voz e Tela)
além de portas de URA (Unidade de Resposta Audivel) com emprego de
tecnologias de Reconhecimento de Voz (Automatic speech recognition -
ASR) e Sintese de Fala (Text to Speech — TTS ), com atendimento ativo e

receptivo, [

exclusivamente em modo

humano (equivalente a 50% do total de atendimentos anuais estimados na
contratagdo).

24.1.2.2. Para a parcela de servigos continuados do item 2 - Fornecimento de plataforma
multicanal integrada para atendimento, gerenciamento do relacionamento com o
cidadao, digitalizagdo e automagdo de servigos publicos em modelo SaaS (Software as a
Service), contemplando suporte técnico, considera-se para a comprovagao da capacidade
técnica:

24.1.2.2.1. Atestados de Capacidade Técnica (ACT), fornecidos(as) por pessoa juridica
de direito publico ou privado onde devera constar comprovagio, em prazo,
de experiéncia minima de 12 (doze) meses na execugdo de objeto
semelhante ao da contratagdo, de forma satisfatoria, com caracteristicas
técnicas e complexidade similares ao objeto especificado neste TR e seus
Anexos, comprovando o atendimento minimo e obrigatdrio descritos nos
subitens abaixo:

a) ACT comprovando experiéncia na implementacdo da _mesma_solucio

tecnoldgica ofertada na licitacdo em modelo SaaS (Software as a Service)

(conforme requisitos do Anexo 1) IR

contemplando a implantagdo da solugdo, suporte técnico, manutencio
corretiva e evolutiva, sustentagdo, desenvolvimento de novas
funcionalidades e capacitacdo dos usuarios, com no minimo os seguintes
modulos integrados em uma mesma instancia: (i) Atendimento multicanal -
Call Center, (ii) Portal de Servigos, (iii) Aplicativo Movel. A plataforma

devera ter gerenciado a abertura e tratamento _
I - < mncias de servico por ano

(equivalente a 50% do total de demandas anuais estimadas na
contratacdo). Entende-se por demandas de servigo os registros que
geraram uma solicitagdo de servigos e que segue um fluxo de workflow no
sistema. N3o serfo aceitos como compativeis registros de protocolos de
atendimentos informativos solucionados em primeiro atendimento e que
ndo gerou solicitagBes de servigos.
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24.1.2.3. Para a parcela de servigos dos itens 3 a 5 - (iii) Fornecimento de Atendente Virtual
Inteligente - Chatbot - em modelo SaaS (Software as a Service), contemplando suporte
técnico; (iv) Servigcos Especializados, o que inclui os servicos de transformacao, design,
tecnologia e digitalizagdo necessarios para a disponibilizacdo de servicos publicos digitais
de qualidade com o uso da solugdo tecnolégica; (v) Capacitagdo e formagédo de usuarios da
CONTRATANTE para utilizacdo da solugdo tecnolégica), considera-se para a comprovagao
da capacidade técnica:

24.1.2.3.1. Atestados de Capacidade Técnica (ACT), fornecidos(as) por pessoa juridica
de direito publico ou privado onde devera constar comprovagio, em prazo,
de experiéncia minima de 12 (doze) meses na execu¢do de objeto

semelhante ao da contratagdo, de forma satisfatoria, com caracteristicas
técnicas e complexidade similares ao objeto especificado neste TR e seus
Anexos, comprovando o atendimento minimo e obrigatdrio descritos nos
subitens abaixo:

a) ACT comprovando a implementac3o de solug3o tecnoldgica descrita no
item 3 - Fornecimento de Atendente Virtual Inteligente - Chatbot - em

modelo SaaS (Software as a Service)_

I o toroplando

implantagdo da solugdo, manutengdo corretiva e evolutiva, sustentacdo,

suporte técnico, desenvolvimento de novas funcionalidades e capacitagdo
dos usuarios. Ser3o aceitos como compativeis os Atendentes Virtuais
Inteligentes implementados em Chatbots web, Bots de Mensageria
Instantanea e /ou Assistentes Virtuais de Portais de Atendimento.

b) ACT comprovando a prestacdo de servigos técnicos descritos no item 4 -

Servigos Especializados (conforme requisitos do TR)-

Y

atividades de configuracgdo, levantamento, melhoria e
automac3o/digitalizacdo de processos; Customizacdo e Integracdo de
sistemas e bases de dados existentes da mesma solucdo tecnoldgica
ofertada na licitagdo. Serdo aceitos atestados em outras métricas que n3o
UST, desde que sua conversao seja devidamente justificada pela LICITANTE
e aceita pela CONTRATANTE. Cada hora-homem sera considerada 0,75 UST
pois adotou-se como fator de produtividade 6 UST/dia.

c) ACT comprovando a prestacdo de servigos de desenvolvimento de
integracdo de aplicagdes da mesma solugdo tecnologica ofertada na
licitagdo, por meio do uso do padrio SOA ("Services Oriented

Architecture”), [

50% do total de sistemas a serem integrados na contratagao).

d) ACT comprovando a prestacdo de servigos técnicos de migragdo de base
dados de sistema legado com sucesso para a mesma solugdo tecnoldgica
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ofertad, |

-atendimentos efetivamente migrados (equivalente a 50% do total de
protocolos que deverdo ser migrados nessa contratagao).

e) ACT comprovando a prestacdo de servigos de capacitagdo semelhante ao
descrito no item 5.5. (ITEM 5 - Capacitagdo e Formacdo de Usuarios DA
CONTRATANTE para utilizagdo da solugdo tecnolégica) neste Termo de

Referéncia, I - i v2lente &

50% do total de horas-aula estimadas na contratagéo).

24.1.2.4. Nao serdo considerados aqueles atestados emitidos por empresa pertencente ao mesmo
grupo empresarial da licitante. Serdo consideradas como pertencentes ao mesmo grupo
empresarial aquelas controladas ou controladoras da LICITANTE e por empresa na qual haja
pelo menos uma mesma pessoa fisica ou juridica que seja socio da empresa emitente e da
licitante.

24.1.2.5. Em caso de consorcio, sera admitido o somatorio de atestados das consorciadas,
observado que os atestados apresentados devem estar em conformidade com a parcela de
escopo de participagdo das mesmas na execucdo do objeto. N3o sera admitido
comprovacdo de qualificacio de exigéncias de atestados por consorciada que n3o tenha
participacd@o no escopo de servigos licitados.

24.1.2.6. Encontrada divergéncia entre o especificado nos atestados e o apurado em eventual
diligéncia, inclusive validagdo do Contrato de prestagio de servicos entre o emissor do
atestado e a licitante, além da desclassificac8o no processo licitatorio, fica sujeita a licitante
as penalidades cabiveis.

24.1.2.7. A CONTRATANTE podera realizar diligéncia/visita técnica, a fim de complementar
informagdes ou de comprovar a veracidade do(s) Atestado(s) de Capacidade Técnica
apresentado(s), quando podera ser requerida copia do(s) contrato(s), nota(s) fiscal(is) ou
qualquer outro documento que comprove inequivocamente que o servico apresentado
no(s) atestado(s) foi prestado.

24.2. QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA — CRITERIOS DE HABILITAGAO

24.2.1. A qualificagdo econdmico-financeira para fins de habilitacio deve contemplar o quanto disposto
no item 11.6.3 do Edital de Licitagdo.

24.3. DESCRICAO DA SOLUCAO TECNOLOGICA OFERTADA — CRITERIO DE CLASSIFICACAO

24.3.1. A Proposta Comercial da licitante classificada em primeiro lugar, quando solicitada apds a etapa
de lances, devera possuir, obrigatoriamente, a documentacdo complementar abaixo:

24.3.1.1. Descrever a arquitetura da solug3o ofertada, necessaria para o atendimento de todos os
requisitos definidos nas ESPECIFICACOES TECNICAS, relacionando todos os softwares que a
compor3o e respectivo fabricante, além de documentac3o oficial, datasheets e manuais que
comprovem suas carateristicas técnicas, em conformidade com o solicitado na contrataco.
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24.3.1.2. Apresentar documenta¢des que visam garantir aspectos minimos de seguranga,
confiabilidade, compatibilidade e governanga técnica da solugdo tecnoldgica, considerando

no minimo os seguintes requisitos:

24.3.1.2.1. Declaragdo e/ou documentagio oficial emitida pelo Fabricante da Solugdo
de que os servigos em nuvem ofertados pela licitante possuem as seguintes
certificacbes de normas de seguranca da informacdo e de disponibilidade
aplicaveis ao objeto da contratag3o:

a) A conformidade da infraestrutura da Solu¢3o Tecnoldgica ofertada com a
ABNT NBR ISO/IEC 27001:2013, que especifica os requisitos para
estabelecer, implementar, manter, melhorar e tratar riscos de forma
continuada de um sistema de gestdo da seguranga da informacao;

b) Conformidade da infraestrutura da Solug3o Tecnoldgica ofertada com a
ABNT NBR ISO/IEC 27017:2016, que fornece diretrizes para os controles
de seguranga da informacgdo aplicaveis a prestacdo e utilizacdo de
servicos em nuvem;

c) A disponibilidade dos servigos em conformidade com a certificagao TIA

24.3.1.2.2. As declaragdes acima exigidas ndo se confundem com a apresentagdo das
certificagbes em sede de aceitabilidade das propostas na licitagao,
entretanto, sera requisito obrigatdrio para a assinatura de contrato, a
apresentacgao pela licitante destas certificagdes oficiais de forma a ratificar
as declara¢Bes apresentadas para a infraestrutura da Solug3o Tecnholdgica
ofertada.

24.3.1.3. Apresentar documentagGes e declaragbes das solugdes propostas e de sua |

24.3.1.3.1. Documentos que comprovem que a solucdo tecnoldgica descrita no item 2,
em modelo Saa$S (Software as a Service) (conforme requisitos do Anexo L.1),
possui oferta de programa de treinamento e certificacdo aberto ao
mercado, e ndo apenas para funcionarios internos. Esse requisito visa
permitir que a prestac3o de servicos seja orientada por padrdes técnicos
de mercado e por melhores praticas passiveis de serem avaliados pela
equipe técnica da CONTRATANTE, evitando a entrega de servicos que
utilizem arquitetura n3o usual e/ou que apenas o fabricante da solugio
tenha conhecimentos necessarios para sua a implantagdo, configuragdo,
instalac3o, gerenciamento e customiza¢3o. Visa também facilitar a
transigdo contratual, no caso de mudanga de integrador, ou mesmo no
caso de a gest3o da solucdo passar a ser de responsabilidade da propria
CONTRATANTE, e ndo mais de algum integrador, pois qualquer profissional
podera participar de seus programas de treinamento e capacitagdo e se
especializar na solugdo.

24.3.1.3.2. Para comprovagao que a solugdo possui oferta de programa de
treinamento e certificagdo aberto ao mercado, deverdo ser apresentados:
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i) documentos do fabricante com detalhes dos programas de treinamento
e de certificagdo para os profissionais; ii) relacdo atualizada de centros de
treinamento; iii) relacdo atualizada de centros de aplicagdo de provas para
obtengdo da certificagdo. A PMSP ira avaliar o material disponibilizado,
podera realizar diligéncias para afericdo da veracidade das informacdes e
podera solicitar informagdes complementares, caso necessario.

25. PROVA DE CONCEITO DA SOLUCAO TECNOLOGICA

25.1. A LICITANTE classificada provisoriamente em primeiro lugar devera comprovar, por meio de
Prova de Conceito (POC), o funcionamento dos requisitos classificados como “obrigatdrios para
POC” nos Anexos l.l e L.II.

25.1.1. A Prova de Conceito devera ser iniciada em até 5 (cinco) dias uteis a partir da convocacio a
LICITANTE.

25.2. A Prefeitura de S30 Paulo informara, quando da realizac3o do certame, o link para acesso a
plataforma de reunifo online na qual devera ser apresentada a solucdo integrada, cabendo a
LICITANTE a comprovacdo do atendimento as funcionalidades classificadas como “obrigatorias
para POC” nos ANEXO LI e LII. A LICITANTE também podera sugerir o modo mais adequado
para preparac3o do ambiente da POC. A critério da Prefeitura de S3o Paulo, a composic3o do
ambiente necessario podera ser realizada em conjunto.

25.3. A prova de conceito sera realizada por meio de sala de reunido virtual que permita
acompanhamento por audio e video, conversa por texto e compartilhamento de tela, durante
o horario comercial (9:00 as 18:00 horas), respeitando a carga horaria diaria de 8 horas e a
duragdo maxima de 5 (cinco) dias uteis. Os horarios de inicio e intervalos serdo definidos em
comum acordo entre a LICITANTE e a Equipe Técnica da Prefeitura de S3o Paulo, e o(s)
endereco(s) do(s) sitio(s) eletronico(s) para realizagio e acompanhamento da prova de
conceito sera(30) comunicado(s) durante a sess3o publica do certame, na BEC.

25.4. A Prova de Conceito devera seguir o ROTEIRO DETALHADO DE PROVA DE CONCEITO
disponibilizado pela CONTRATANTE no ANEXO IX, que sera publicado para maior
transparéncia do processo.

25.4.1. A LICITANTE disponibilizara até 2 (dois) técnicos para comprovacdo das funcionalidades e
requisitos, por meio de testes praticos ou por comandos de configuracdo. A aprovagdo das
funcionalidades existentes na solug3o tecnoldgica apresentada pela LICITANTE sera efetuada pela
Equipe Técnica da Prefeitura de S3o Paulo.

25.4.2. Todos os requisitos dos Anexos .l e LIl que forem submetidos a Prova de Conceito, deverdo ser
iguais aos que serao fornecidos posteriormente, na fase de implantagao.

25.4.3. Sera facultado as demais licitantes o acompanhamento da Prova de Conceito, na condi¢c3o de
ouvinte. A equipe técnica da Prefeitura de S3o Paulo terd a prerrogativa de solicitar a saida de
pessoas que venham a interferir no andamento dos trabalhos.
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25.5. A LICITANTE sera desclassificada caso n3o atenda as condiges definidas neste Termo de
Referéncia, descumpra os prazos estabelecidos, abandone a execu¢8o da Prova de Conceito ou
ndo atenda a qualquer requisito classificado como “obrigatorio para POC” de carater técnico.

25.6. Caso a CONTRATANTE constate que a LICITANTE n3o esta seguindo o ROTEIRO DETALHADO DE
PROVA DE CONCEITO ou que solucdo n3o atende aos requisitos classificados como
“obrigatorios para POC” nos Anexos L.l e LIl podera suspender a Prova de Conceito a qualquer
tempo e desclassificar a LICITANTE sem necessidade de completar o ROTEIRO DETALHADO DE
PROVA DE CONCEITO.

25.7. Concluida a Prova de Conceito da solugdo satisfatoriamente, portanto, sem anormalidades
e/ou sanados todos os problemas detectados, a CONTRATANTE emitira em até 03 (trés) dias
uteis Termo de Aprovacio.

25.8. A n3o comprovacdo dos requisitos exigidos na prova de conceito importara a desclassificac3o
do licitante classificado provisoriamente no certame, quando o pregoeiro convocara a proxima
licitante detentora de proposta valida, obedecida a classificagdo na etapa de lances,
sucessivamente, até que uma licitante cumpra os requisitos previstos neste Termo de
Referéncia e seja declarada vencedora.
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ANEXOS AO TERMO DE REFERENCIA

ANEXO LI — LISTA DE REQUISITOS DA SOLUCAO TECNOLOGICA (ltem 2)

A solugdo devera fornecer interfaces, modulos, plug-ins e add-ons integrados nativamente para os seguintes
perfis de usuario:

e Perfil Municipe: interfaces voltadas para a sociedade como porta de entrada do relacionamento do
cidaddo com a Prefeitura de S3o Paulo, permitindo fungdes como busca de informag3o, solicitagdo e
agendamento de servicos publicos, acompanhamento do status das solicitagdes, recebimento de
notificacdes, avaliagdo da qualidade dos servigos prestados, interacdo “on-line” com os atendentes,
dentre outras. Neste perfil estdo as pessoas fisicas e juridicas consumidoras dos servigos publicos.

As interfaces voltadas para atividades que percorrem a recepgao, registro, tratamento e resolugdo das solicitacdes
do municipe devem atender aos perfis atendimento, operacional e gerencial:

e Perfil Atendimento: usuario alocado na central telefonica, nos balcdes de atendimento presencial ou
Descomplica SP, responsavel por visualizar informag8es sobre os servigos, receber e registrar as
solicitag8es do municipe. Esse usuario pode pertencer a um ou mais grupos de atendimento associados a
servigos de diferentes temas e assuntos.

e Perfil Operacional: usuarios internos da Prefeitura responsaveis por operacionalizar o servigo publico,
executar o fluxo de trabalho, responder ao cidaddo, monitorar o andamento de suas demandas, organizar
o seu dia a dia de trabalho

e Perfil Gerencial: usuario responsavel pela gestdo da prestacdo do servigo publico, organizagio e gestdo
das equipes de sua unidade.

e Perfil Configuragdo: usuarios alocados na SMIT responsaveis pela parametrizagdo do servigo, com fungdes
de criagdo e manutengdo de formularios e suas respectivas regras, o desenho dos processos que
sustentam a prestac¢3o dos servicos, a gest3o de usuarios, a gestio das integragdes com sistemas legados,
a gestdo de campanhas e comunicagdes em redes sociais, dentre outras.

Os requisitos funcionais também foram agrupados nas seguintes Categorias de Requisitos:

1. Canais de Atendimento: funcionalidades relacionadas aos canais de atendimento para o
relacionamento com os municipes. Os canais de atendimento da Prefeitura de S30 Paulo e seus requisitos
estdo divididos em:

1.1. Portal de Atendimento WEB,;

1.2. Aplicativo Movel;

1.3. Assistido (Central Telefonica e Atendimento Presencial);

1.4. Chat;

1.5. Redes Sociais.

2. Gestdo da Prestacdo do Servico ao Cidaddo: funcionalidades associadas a busca e solicitacdo de
servigos, bem como ao tratamento interno das solicitagdes e acompanhamento do progresso das
solicitag8es por parte do municipe. Os requisitos est3o divididos em:

2.1. Formularios: funcionalidades relacionadas a configurac3o, visualizagdo e uso de formularios de dados
associados aos servigos publicos;

2.2. Fluxo de atendimento - fases (visdo municipe): funcionalidades relacionadas as fases de
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atendimento que o municipe enxerga;
2.3. Fluxo de trabalho interno - etapas (visdo Prefeitura): funcionalidades relacionadas as etapas de
trabalho interno para a prestagao do servigo;
2.4. Organizagdo do atendimento interno dos servigos: funcionalidades relacionadas a organizagéo,
priorizac3o, distribuicdo dos atendimentos das solicitag8es realizadas pelos municipes, entre outros;
2.5. Publicacdo de servigos (gestdo de mudangas): requisitos relacionados a publicac3o de novos servigos
e a gestdo de mudangas, contemplando a disponibilizagdo de ambientes e o controle de versdo dos
servigos;
2.6. Gestdo de usudrios: requisitos relacionados a ativagdo, desativacdo de usuarios, definicdo e
redefinicdo de perfis, entre outros.

3. Base de conhecimento:

3.1. Carta de servigos: funcionalidades relacionadas a exibicdo e gerenciamento de informagdes
relacionadas aos servigos da Prefeitura de Sdo Paulo.

3.2. Perguntas mais frequentes (FAQ): funcionalidades relacionadas e gerenciamento e exibicdo de
perguntas mais frequentes (FAQ) sobre os servigos da Prefeitura de S3o Paulo.

3.3. Base do atendimento: funcionalidades relacionadas a construcdo, edicdo e compartilhamento de
conteudo para a base de conhecimento do atendimento com o objetivo de apoiar o atendimento nos
canais assistidos e prestagao dos servigos nas unidades de atendimento.

4. Gestdo de dados:
4.1. Relatérios, graficos e dashboards: funcionalidades relacionadas a gerag3o de relatdrios gerenciais
customizados, planilhas, bases de dados, telas, dashboards e painéis de indicadores.

5. Agendamento:
5.1. Agendamento de atendimento presencial: funcionalidades relacionadas ao agendamento de
servicos com a necessidade de presenca fisica do municipe em uma unidade de atendimento.

6. Notificagdo:
6.1 Envio de notificagdo: funcionalidades relacionadas aos mecanismos de notificagdes aos usuarios da
solugdo.

7. Avaliagdo de Servigo:
7.1. Avaliagdo da satisfacdo do servigo: funcionalidades relacionadas a avaliacdo do municipe em relagdo
ao servigo que foi prestado a ele.

8. Pesquisa:
8.1. Pesquisa tematica ou de opinido: funcionalidades relacionadas a construcio e envio de pesquisas
para usuarios da solug3o.

9. Campanha:

9.1. Gerenciamento de campanhas: funcionalidades relacionadas a gestdo de campanhas publicitarias
enviadas por e-mail, notificagc8es push e SMS no Aplicativo Movel e alerta visual no Portal de Atendimento
WEB para os municipes.

A CONTRATADA devera definir e estabelecer a equivaléncia dos seus tipos de subscri¢ges (incluindo licengas)
necessarias para o atendimento dos requisitos de cada perfil solicitado neste ANEXO.

A solugdo devera permitir que seja feita uma correspondéncia entre o fluxo de trabalho interno da Prefeitura e as
fases do fluxo de atendimento que serdo apresentadas ao municipe que solicita o servigo publico. Dessa forma,
quem solicita o servigo publico tera uma vis3o do fluxo de atendimento diferente, mas correspondente ao
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processo completo que ocorre internamente na Prefeitura de S3o Paulo dividido em etapas.

Fluxo de Atendimento (Visao Municipe)

®
Q
A

Fase1l Fase2 Fase3

A 4

Etapa B | Etapa E >] FEtapaF

Inicio % Etapa A

>{ Etapa C > EtapaD —)<>

Fluxo de Trabalho (Visdo Prefeitura)

Fim

Além disso, os requisitos foram classificados em Obrigatdrios para POC (OP), Obrigatorios para Implantagdo (Ol) e
Desejaveis, sendo que estes s3o separados em Desejaveis de Alta Prioridade (D3), Desejaveis de Média Prioridade
(D2) e Desejaveis de Baixa Prioridade (D1). Os requisitos listados sem classificagdo devem ser considerados
obrigatérios. Os requisitos desejaveis indicam funcionalidades que poder3o, de comum acordo entre

CONTRATADA e CONTRATANTE, serem incluidas no escopo da implantagéo.

As tabelas a seguir apresentam os requisitos funcionais de cada Categoria de Requisitos para cada um dos perfis e

sua respectiva classificagao (C):

1. CANAIS DE ATENDIMENTO

1.1. PORTAL DE ATENDIMENTO WEB

REQUISITOS

1.1.1. A solucdo devera disponibilizar um Portal de Atendimento WEB para interface com o
municipe, responsivo pelo menos para a versdo mais recente e estavel dos navegadores
Mozilla Firefox, Google Chrome, Microsoft Edge, Safari, adaptando-se também para as

versdes mais recentes e estaveis dos navegadores Google Chrome e Safari em dispositivos
moveis.

oP

1.1.2. A solugdo devera possuir um mecanismo de busca para facilitar a localizac3o de servigos,
informagdes, etc, conforme detalhamento nos requisitos técnicos

oP
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1.1.3. O sistema devera prover inteligéncia para sugerir agdes mais comuns para o cidaddo e

. : g o . Ol
personalizar os servigos sugeridos, com base em critérios definidos;

PERFIL REQUISITOS C

1.1.4. Permite que o municipe se cadastre na soluc3o via Portal de Atendimento

e G OoP
WEB como pessoa fisica ou pessoa juridica.

1.1.5. Permite que o municipe, previamente cadastrado e ativo na solugdo, consiga
realizar login no Portal de Atendimento WEB utilizando usuario e senha | OP
cadastrados.

1.1.6. Permite que o municipe realize solicitagdes de servigos publicos, elogios,
sugestdes, denuncias e reclamagdes, por meio do preenchimento de | OP
formulario do respectivo servigo.

1.1.7. Permite que o municipe, antes de criar uma nova solicitagdo, visualize em
um mapa as solicitagdes similares ja abertas em um endereco indicado por
ele e possa optar por reforcar uma solicitagdo existente ao invés de abrir
uma nova.

Ol

1.1.8. Permite que o municipe que refor¢cou uma solicitac3o ja existente, conforme
item 1.1.7, receba as atualizacbes da solicitagdo correspondente e possa
acompanhar o andamento do atendimento da mesma forma que o
solicitante original.

Ol
Municipe

1.1.9. Permite que o municipe realize solicitagdes anonimas ou identificadas (ndo

A oP
anonimas).

1.1.10. Permite que o municipe que realizou a solicitagio anonimamente consiga
consultar o andamento da solicitacdo (pelo numero de protocolo, por | OP
exemplo), sem precisar realizar nenhuma autenticagdo na solugao.

1.1.11. Permite que o municipe aceite ou recuse a utilizagdo do tour guiado para

navegacao do Portal de Atendimento WEB. o
1.1.12. Permite que o municipe edite suas informagdes cadastrais e senha. OoP
1.1.13. Permite que o municipe avalie o Portal de Atendimento WEB. oP
1.1.14. Permite que o municipe fa¢a o upload de documentos, como fotos, videos, e oP

outros documentos, através da plataforma, atrelados a sua solicitacdo.

Atendimento | N/A

Operacional | N/A.

Gerencial N/A
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1.1.15. Permite configurar o Portal de Atendimento WEB ao municipe, sem a
necessidade de escrever codigo de programacgdo, possibilitando a criag3o,
edic3o e exclus3ao de componentes. Tais componentes podem ser, mas n3ao

se limitando a paginas HTML, menus de navegacdo, imagens, URLs, videos, DR
areas de texto, formularios, avisos (pop-ups), relatorios, graficos, dashboards
e tabelas.
1.1.16. Permite configurar a obrigatoriedade, o tipo (texto, data, data e hora,
C ~ booleano, decimal, numero, dinamico e composto) a ordem de
onfiguragao oP

preenchimento dos campos de cadastro do municipe com autonomia e sem
necessidade de programacao.

1.1.17. Permite criar e configurar um tour guiado para auxiliar o municipe durante a | Ol
navegacao do Portal de Atendimento WEB.

1.1.18. Permite configurar a politica de controle de cache das paginas do Portal de
Atendimento WEB para otimizar e validar a entrega de conteudo atualizado | D3
aos usuarios finais.

1.2. APLICATIVO MOVEL

REQUISITOS C
1.2.1. Asolugdo devera oferecer Aplicativo Movel para interface com o municipe disponivel nas op
plataformas 10S e Android.

PERFIL REQUISITOS C
1.2.2. Permite que o municipe se cadastre na solugdo via Aplicativo Mével como op
pessoa fisica ou pessoa juridica.
1.2.3. Permite que o municipe, previamente cadastrado e ativo na solucdo, consiga oP

entrar no Aplicativo Movel utilizando usuario e senha cadastrados.

1.2.4. Permite que o municipe realize solicitagdes de servigcos publicos, elogios,
sugestBes, denuncias e reclamagdes por meio do preenchimento de | OP
formulario do respectivo servico.

Municipe 1.2.5. Permite que o municipe, antes de criar uma nova solicitagdo, visualize em
um mapa as solicitagSes similares ja abertas em um endereco indicado por

> .| Ol
ele e possa optar por reforgar uma solicitagdo existente ao invés de abrir
uma nova.

1.2.6. Permite que o municipe que reforgou uma solicitac3o ja existente, conforme
item 1.2.5, receba todas as atualizagdes da solicitagdo correspondente e ol

possa acompanhar o andamento do atendimento da mesma forma que o
solicitante original.

1.2.7. Permite que o municipe realize solicitagdes anonimas ou identificadas (ndo | OP
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andnimas).

1.2.8. Permite que o municipe que realizou a solicitacdo anonimamente consiga
consultar o andamento da solicitagdo por critérios definidos pela | OP
CONTRATANTE (pelo numero de protocolo, por exemplo), sem precisar
realizar nenhuma autenticacdo na solugao.

1.2.9. Permite que o municipe previamente cadastrado e ativo na solugio consiga op
dar andamento a solicitacdo no Aplicativo Mével, independente do canal
utilizado para fazer a abertura e demais interagées com a solugao.

1.2.10. Permite que o municipe edite suas informagdes cadastrais e senha. OoP
1.2.11. Permite que o municipe avalie o Aplicativo Movel. Ol
1.2.12. Permite que o municipe faga o upload de documentos, como fotos, videos, e op
outros documentos, através da plataforma, atrelados a sua solicitag3o.
Atendimento | N/A
Operacional | N/A
Gerencial N/A
1.2.13. Permite gerenciar o conteudo exibido no Aplicativo Mével, possibilitando a
criacdo, edicdo e exclusdo de componentes, sem a necessidade de escrever
codigo de programacéo. Tais componentes podem ser, mas n3o se limitando op
a paginas HTML, servigos publicos, menus de navegac3o, imagens, URLs,
videos, areas de texto, formularios, avisos (pop-ups), relatorios, graficos,
dashboards e tabelas.
Configuragdo
1.2.14. Permite configurar a obrigatoriedade e a ordem dos campos de cadastro dos oP
formularios.
1.2.15. Permite implementar mecanismos de atualizagdo obrigatoria da solugdo
para uso do aplicativo mével, permitindo alertar o municipe sobre a nova | Ol
vers3o disponivel.

1.3. ASSISTIDO (CENTRAL TELEFONICA E ATENDIMENTO PRESENCIAL)

REQUISITOS C

1.3.1. A solucdo devera oferecer interfaces para atendimento assistido, permitindo registrar em
cada solicitagdo o atendente e o canal assistido utilizado como porta de entrada da solicitagdo | OP
(Central Telefonica e Atendimento Presencial).

1.3.2. Para o atendimento via Central Telefonica, a solu¢do devera ser capaz de identificar o
cadastro do municipe por uma chave de login e filtrar o contetudo da Base de Conhecimento a | Ol
partir dos dados recebidos pela solugdo CTl (Computer Telephony Integration).
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PERFIL REQUISITOS C

Municipe N/A

1.3.3. Permite que o atendente registre todas as solicitagdes do municipe em uma
interface de atendimento, em nome do municipe ou anonimamente, por

meio do preenchimento de formulario do respectivo servigo, com a opgao de 2
upload e download de arquivos.

1.3.4. Permite que o atendente crie um novo cadastro para o municipe ainda n3o
cadastrado na solugdo ou edite todos os campos que a CONTRATANTE definir oP

como editaveis para esse perfil, além de ter acesso as possiveis pendéncias do
cidad3o a fim de notifica-lo no proprio contato

1.3.5. Permite que o atendente solicite a reinicializagdo de senha de um municipe e | Ol
que, automaticamente, seja enviado um e-mail ao municipe com as
instrugdes para recuperagéo da senha.

1.3.6. Permite que o atendente consulte o histérico de solicitagdes de um municipe,
visualizando as informagGes relativas ao andamento do tratamento das | OP
solicitagdes.

1.3.7. Permite que o atendente consulte o andamento de uma solicitagdo anonima
(pelo numero de protocolo, por exemplo), visualizando as informagdes | OP
relativas ao andamento do tratamento das solicitagdes.

Atendimento

1.3.8. Permite que o atendente, antes de criar uma nova solicitagdo pelo municipe,
visualize em um mapa as solicitagdes similares ja abertas em um endereco

E Ol
indicado e possa optar por reforcar uma solicitagdo existente ao inves de
abrir uma nova.

1.3.9. Permite que o atendente utilize um roteiro de atendimento (script), oP

executando um fluxo de atendimento passo a passo.

1.3.10. Permite que o atendente sugira alteragcbes nos roteiros de atendimento op
(scripts) que passardo por um fluxo de aprovagdo, conforme regras definidas.

1.3.11. Permite que o atendente possa registrar informagGes pertinentes a uma op
solicitacdo em um campo de texto especifico.

1.3.12. Permite que o atendente visualize os documentos atrelados as solicitagdes. oP

1.3.13. Permite que outro atendente ou supervisor possa intervir em uma conversa D2

em tempo real para auxiliar o atendente.

Operacional | N/A

Gerencial N/A
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1.3.14. Permite configurar as informagdes a serem apresentadas na interface do
canal assistido, sem a necessidade de escrever codigo de programacio,
possibilitando a criagdo, edicdo e exclusdo de componentes. Tais op
componentes podem ser, mas n3o se limitando a paginas HTML, menus de
navegacdo, imagens, servicos publicos, URLs, videos, areas de texto,
formularios, avisos (pop-ups), relatorios, graficos, dashboards e tabelas.
Conbizurscio ; (pop-ups), , 8 -
1.3.15. Permite criar, editar e excluir scripts de atendimento no formato de fluxos op
executaveis para guiar os atendentes durante o atendimento ao municipe.
1.3.16. Permite configurar fluxos de aprovagdo para criagdo, edicao e exclusao dos oP
roteiros de atendimento (scripts).
1.4. CHAT
REQUISITOS C
1.4.1. A solugdo devera possuir uma interface de chat para interagdo entre atendentes e municipes
. ; . oP
disponivel no Portal de Atendimento WEB.
1.4.2. A solugdo devera permitir integracdo entre o chat com solug8es de assistentes virtuais de ol
dialogos dirigidos (chatbots).
1.4.3. A solugdo devera permitir que os dados cadastrais de um municipe logado sejam exibidos ol
automaticamente na interagao com o atendente e registrados na solicitagao.
PERFIL REQUISITOS C
1.4.4. Permite que o municipe solicite informag8es ou realize uma solicitagdo por
meio de chat on-line no Portal de Atendimento WEB, podendo realizar | OP
upload e download de arquivos.
1.4.5. Permite que o municipe veja sua posi¢do na fila de atendimento em tempo op
real e a estimativa de tempo para ser atendido.
o 1.4.6. Permite que o municipe visualize todo o histérico de comunicagdo na
Municipe : - OP
interface do atendimento.
1.4.7. Permite que o municipe envie a conversa do chat para um e-mail. oP
1.4.8. Permite que o municipe registre sua solicitacdo através de um formulario, D2
caso o chat n3o esteja disponivel.
1.4.9. Permite que municipe avalie o atendimento apds o seu encerramento. OoP
1.4.10. Permite que o atendente interaja com os municipes por meio de chat on-
Atendimento ' - : . i == oP
line, na mesma interface do canal assistido.
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1.4.11. Permite que o atendente registre solicitagdes, podendo realizar upload e
download de arquivos, bem como compartilha-los com outros usuarios da | OP

solugao.
1.4.12. Permite que o atendente envolva outros usuarios no chat com o municipe. Ol
1.4.13. Permite que o atendente interaja via chat com outros usuarios da solug&o. D3

1.4.14. Permite que o atendente visualize o historico de informagSes de uma
interacdo com o municipe, como por exemplo dados ja fornecidos pelo | OP
municipe, intera¢3o prévia com outro atendente ou com chatbot.

1.4.15. Permite que o atendente visualize os documentos atrelados as solicitagdes. Ol

Operacional N/A

Gerencial N/A
1.4.16. Permite configurar o permissionamento do uso do chat por servigo e grupo ol
de atendimento.
1.4.17. Permite configurar respostas-padrao. OoP

Configuragao

1.4.18. Permite visualizar, em tempo real, indicadores do chat, tais como fila,
numero de interagdes, resultados da avaliagdo dos atendimentos, dentre | OP
outros.

1.5. REDES SOCIAIS

REQUISITOS G

1.5.1. A solucdo devera possuir integracdo com redes sociais que possuam APls (no minimo,
Facebook, Facebook Messenger, Twitter, Whatsapp, Telegram), possibilitando monitorar,
detectar, engajar e publicar nessas redes, conforme suas politicas de privacidade e
publicag3o.

OoP

1.5.2. A solugdo devera possuir uma caixa de entrada nativa das mensagens identificadas em todas
as redes sociais monitoradas e permitir resposta por meio da mesma, sem a necessidade de | OP
utilizar sistemas clientes de mensagem.

1.5.3. A solugdo devera permitir integracdo das redes sociais com assistentes virtuais inteligentes

(chatbots). ol
PERFIL REQUISITOS C
Municipe 1.5.4. ::;r:\t:e que o municipe consulte a fase de atendimento de um protocolo ja ol
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1.5.5. Permite que o municipe solicite informag&es ou solicite servigos. oP
1.5.6. Permite que o municipe realize upload de arquivos sempre que a rede social ol
em questdo possuir este recurso.
Ateridiresio 1.5.7. Per!'n'ite que (? atendent.e interaja'c<'3m'o municip‘e por n:eio do chat das redes op
sociais, a partir de uma interface unica integrada a solug3o.
Operacional | N/A
Gerencial N/A
1.5.8. Permite habilitar o registro de solicitacdes de servigos e a consulta da fase de ol
atendimento por rede social.
1.5.9. Permite configurar respostas-padrao. oP
Configuragao
1.5.10. Permite criar relatorios estatisticos e analiticos das redes sociais, conforme
necessidade da CONTRATANTE, informando, por exemplo, dados como ol
numero de f3s ou seguidores, retweets, mencdes, curtidas, comentarios e
compartilhamentos.
2. GESTAO DA PRESTACAO DO SERVICO
2.1. FORMULARIOS
REQUISITOS C
2.1.1. A solugdo devera possuir interfaces para construgdo de formularios que permitam a utilizag3o op
sem a necessidade de codigo de programac&o e dando completa autonomia a CONTRATANTE.
2.1.2. A solugdo devera permitir o uso de distintos servicos de georreferenciamento (ex.: Google oP

API, Base de logradouros dos Correios e outras bases de logradouros).

2.1.3. A solugio devera permitir a utilizagdo de georreferenciamento para o auxilio do usuario no
preenchimento de campos de endereco, disponibilizando mapa e buscando a localizagdo do | OP
enderego onde se encontra.

2.1.4. A solugdo devera permitir o versionamento automatico de formularios em produgéo, alem de
realizar a publicagdo de novas versdes e, quando necessario, rollback para versdes anteriores

sem gerar indisponibilidade na aplicacdo ou servigo. oF
2.1.5. A soluc3o devera permitir configurar servicos com formulario sem processo definido ou oP
vinculado a algum processo automatizado de negocio;

PERFIL REQUISITOS C
7 2.1.6. Permite que os dados preenchidos no formulario pelo municipe sejam
Municipe . o . . o . OoP

validados, conforme regras definidas, inclusive permitindo aplicar regras
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complexas (scripts) ou integracdes com outros sistemas para validagéo.

2.1.7. Permite que o municipe visualize textos de ajuda na forma de dicas (hints)

- e oP
nos campos dos formularios, conforme regras definidas.

2.1.8. Permite que o municipe ajuste o conteudo de um campo de enderego,

. . . OoP
inserindo manualmente ou localizando o enderego correto no mapa.

2.1.9. Permite que o municipe reutilize arquivos previamente carregados na solugdo
em uma nova solicitagdo, como documentos de identificagdo, CPF, | Ol
comprovante de endereco etc.

2.1.10. Permite que a identificacdo, leitura e preenchimento de campos automaticos
a partir da leitura do documento (Por exemplo, ao ser submetido uma copia | D3
do RG, o sistema consegue identificar o numero, nome, etc.)

2.1.11. Permite que os dados preenchidos no formulario pelos atendentes sejam

validados, conforme regras definidas. 23

2.1.12. Permite que o atendente visualize textos de ajuda na forma de dicas (hints)

R e OoP
nos campos dos formularios conforme regras definidas.

Atendimento
2.1.13. Permite que o atendente ajuste o conteudo de um campo de endereco, | OP
inserindo manualmente ou localizando o enderego correto no mapa.

2.1.14. Permite que o atendente reutilize um arquivo previamente carregado na

= S ol
solugdo em uma nova solicitagéo.

2.1.15. Permite que o servidor visualize e edite as informagdes contidas nos
formularios preenchidos durante a solicitacdo pelo municipe ou atendente,
conforme regras definidas e que as alteragbes sejam armazenadas em
historico para que possam ser consultadas e confrontadas.

Operacional OoP

Gerencial N/A

2.1.16. Permite configurar, sem programacdo e com completa autonomia, o uso de
diversos tipos de campos nos formularios como: caixa de texto, caixa de | OP
combinag3o, caixa de selegdo, caixa de listagem, caixa de listagem suspensa,
botdo de comando, barra de rolagem, bot3o de opgdo, rotulo, imagem,
campo de data, campo de data e hora, campo numeérico, arquivo (anexo),
coordenada geografica dentre outros.

2.1.17. Permite configurar, sem programagdo e com completa autonomia,
formularios com campos de upload e download de arquivos, possibilitando

Configuragdo o - )
limitar extensGes e tamanho dos arquivos a serem anexados. OP

2.1.18. Permite configurar, sem programacdao e com completa autonomia,
formularios com apresentacdo dinamica de campos com base em condigdes | OP
(na medida em que itens do formulario s3o selecionados ou preenchidos, por
exemplo)

2.1.19. Permite configurar, sem programagcao e com completa autonomia, a
obrigatoriedade e a ordem de preenchimento dos campos dos formularios.
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2.1.20. Permite configurar, sem programagdo e com completa autonomia, o
permissionamento de visibilidade de campos e seus valores, conforme regras | OP
definidas.

2.1.21. Permite configurar, sem programagdao e com completa autonomia, o
permissionamento de edicdo dos campos do formulario, mantendo o | OP
historico de alteragdes realizadas, a data e o usuario que realizou a ag3o.

2.1.22. Permite configurar, sem programacéo e com completa autonomia, o reuso do

i OoP
valor de um campo em outros campos do formulario.

2.1.23. Permite criar e gerenciar, sem programagdao e com completa autonomia,

i R OoP
modelos de formularios para reutilizagdo.

2.1.24. Permite criar banco de campos frequentes, inclusive campos compostos (ex.
endereco), facilitando a criagdio de novos formularios e garantindo a | OP
padronizagao.

2.1.25. Permite implementar validac3o nos campos dos formularios de acordo com
formato, tipo do conteudo, tamanho, mascaras de entrada de dados para

e . OP
campos especifico (pelo menos CPF, CNPJ, CEP, telefone e e-mail), consulta
em tabelas, integracdo com bases de dados e APIs externas, scripts etc.
2.1.26. Permite inserir e configurar, sem programacdo e com completa autonomia, oP

dicas (hints) nos campos dos formularios.

2.1.27. Permite inserir e configurar imagens ou cores como op¢des selecionaveis de
formulario (por exemplo, configurar um formulario cujas op¢des de selegio | Ol
sejam imagens de diferentes tipos de arvores).

2.1.28. Permite atribuir peso aos campos e aos valores do formulario, possibilitando

oP

configuragdes de priorizacdo e criticidade de servigos.

2.1.29. Permite configurar formularios distintos para um mesmo servigo por canal de ol
atendimento.

2.1.30. Permite extrair relatorios, visualizar graficos e dashboards sobre todos os op
itens do formulario, sem necessidade de programacg&o ou customizacio.

2.2. FLUXO DE ATENDIMENTO - FASES (VISAO MUNiCIPE)
PERFIL REQUISITOS C

2.2.1. Permite que o municipe receba um numero de protocolo Unico para cada
nova solicitacdo, independente do canal utilizado. No caso do canal de
Municipe atendimento telefonico, no momento da implantagdo este protocolo de | OP
atendimento sera fornecido pela solugdo CTlI (Computer Telephony
Integration). Esta integracdo ndo precisa ser demonstrada na POC.
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2.2.2. Permite que o municipe visualize no Portal de atendimento WEB e no
Aplicativo Movel o andamento atualizado da prestac3o do servico e os
respectivos prazos de atendimento por fase, conforme execugao das etapas | OP
do fluxo de trabalho interno, graficamente em uma timeline (linha do tempo)
com a duracgdo da fase atual.

2.2.3. Permite que o municipe visualize de forma grafica, em uma area restrita ao
seu login, nos diversos canais de atendimento, os dados histdricos de todas
as suas solicitag8es, incluindo pelo menos o numero do protocolo, categoria
do servico, descri¢do do servigo, fase no fluxo de atendimento, data de inicio,
data de conclus@o e o prazo de atendimento, com a possibilidade de
aplicagdo de filtros por protocolo, status, data, servigo, entre outros.

Ol

2.2.4. Permite que o municipe acrescente informag¢des para complementar,

. SR < . : oP
cancelar ou reabrir uma solicitagdo nos diversos canais de atendimento.

2.2.5. Permite que o municipe retorne por e-mail as informagdes necessarias para
resolver as pendéncias de uma solicitagdo. Qualquer retorno (reply) via e-
mail deve ser inserido na respectiva solicitacdo original, bem como seus
anexos.

OoP

2.2.6. Permite que o municipe visualize, faca o download de titulos e boletos,
realize upload de comprovantes e acompanhe o status de pagamento de | OP
titulos e boletos associados a prestac3o de servigos.

2.2.7. Permite que o atendente acompanhe o andamento atualizado dos servigos
solicitados pelo municipe com o detalhamento de todas as informacgdes
referentes a prestagdo do servigo, incluindo a execugdo das fases de | OP
atendimento (Visdo Municipe) e de etapas do fluxo de trabalho interno
(Visdo Prefeitura).

2.2.8. Permite que o atendente acrescente informagdes para complementar ou

S : 0 . oP
cancelar uma solicitacdo a pedido do municipe no canal assistido.

Atendimento

2.2.9. Permite que o atendente, a pedido do municipe no canal assistido, visualize,
faga o download de titulos e boletos e realize upload de comprovantes de | OP
pagamento.

2.2.10. Permite que o atendente, a pedido do municipe no canal assistido,
acompanhe o status de pagamento de titulos e boletos associados a | Ol
prestagao de servicos.

Operacional | N/A

Gerencial N/A

2.2.11. Permite criar fases de atendimento, sem necessidade de programacao e com

: % e : : 7 oP
autonomia, que serdo exibidas por servigo e por perfil de usuario.

Configuracgao

_ Pagina 102

v



ae

=

PREFEITURA DE
SAO PAULO

INOVAGAO
ETECNOLOGIA

2.3. FLUXO DE TRABALHO INTERNO - ETAPAS (VISAO PREFEITURA) — PROCESSOS DE NEGOCIO

REQUISITOS C

2.3.1. A solugdo devera possuir um ambiente de desenvolvimento (parametrizagio) dos fluxos de
trabalho interno de cada servigo e de suas respectivas regras de negocio para a prestacio dos | OP
servigos que dé autonomia a CONTRATADA para cadastro e gest3o dos fluxos.

2.3.2. Para isso a solugdo deve disponibilizar editor visual para modelagem de processos utilizando
da notagdo BPMN ou similar, contendo, no minimo, os seguintes elementos: evento de inicio,
evento de fim, evento de tempo, tarefa de usuario, tarefa de servigo, multiplas instancias em | OP
sequéncia, subprocesso, gateway exclusivo, multiplas instancias em paralelo e raias na
vertical e horizontal (ndo permitindo elementos fora dessas).

2.3.3. A solugdo devera permitir a integracdo com sistemas de gest3o financeira para o controle e

. : . : o . ol
monitoramento do pagamento de boletos e titulos associados a prestagado de servigos.

PERFIL REQUISITOS C

Municipe N/A

Atendimento | N/A

2.3.4. Permite que o servidor acompanhe o andamento atualizado dos servigos
solicitados pelo municipe com o detalhamento de todas as informagdes
referentes a prestagdo do servico, incluindo a execugdo das fases de | OP
atendimento (Vis3o Municipe) e de etapas do fluxo de trabalho interno
(Visdo Prefeitura).

2.3.5. Permite que o servidor receba a solicitacdo do servigo e realize as
atividades relacionadas a sua etapa do fluxo de trabalho, de acordo com
regras definidas, dando andamento a solicitagdo para as etapas seguintes
(por exemplo, aprovar ou reprovar uma documentac3o).

oP

2.3.6. Permite que o servidor assuma, devolva e transfira a responsabilidade pelo | OP

; tratamento de um protocolo de solicitagao de servigo.
Operacional

2.3.7. Permite que o servidor analise as solicitagdes com o auxilio de formularios
e checklists (listas de verificagdo) para marcar ou descrever as atividades | OP
realizadas durante uma etapa do fluxo de trabalho interno.

2.3.8. Permite que o servidor encaminhe uma solicitacdo de servigo para outra
unidade de atendimento, grupo de atendimento ou para outro usuario, de | OP
acordo com as regras definidas para o fluxo de trabalho.

2.3.9. Permite que o servidor envie e receba uma solicitagdo por e-mail para
execucao de etapas do servigo. Qualquer retorno (reply) via e-mail deve ser
inserido na respectiva solicitagdo original, bem como seus anexos, e
fornecer algum alerta para o servidor.

oP
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2.3.10. Permite que o servidor altere o tipo de servigo de uma solicitagdo, fazendo
com que a solicitagdo va para outra etapa ou unidade de atendimento, de | OP
acordo com as regras definidas para o fluxo de trabalho.

2.3.11. Permite que o servidor utilize respostas-padrio editaveis em etapas

definidas pelo fluxo de trabalho. 245

2.3.12. Permite que o servidor visualize e realize o download dos anexos

; S oP
vinculados a uma solicitacdo.

2.3.13. Permite que servidor faca o upload de documentos, como fotos, videos, e
outros documentos, através da plataforma a fim de registrar como | OP
evidéncia da execuc¢do do trabalho

2.3.14. Permite que o servidor consulte os documentos incluidos na solicitagio

. . . ~ . opP
diretamente na plataforma a fim de apoiar na execugdo dos servigos.

2.3.15. Permite que o servidor acompanhe o andamento atualizado dos servigos
solicitados pelo municipe com o detalhamento de todas as informagdes
referentes a prestagdo do servigo, incluindo a execugdo das fases de | OP
atendimento (Visdo Municipe) e de etapas do fluxo de trabalho interno
(Visdo Prefeitura).

2.3.16. Permite que o servidor distribua as solicitacGes entre os servidores da

Gerencial unidade de atendimento. OF

2.3.17. Permite que o servidor encaminhe uma solicitagcdao de servigo para outra
unidade de atendimento, grupo de atendimento ou para outro usuario, de | OP
acordo com as regras definidas para o fluxo de trabalho.

2.3.18. Permite que o servidor visualize e realize o download dos anexos

) O oP
vinculados a uma solicitacdo.

2.3.19. Permite a criacdo do fluxo de trabalho interno do servico em notagdo
BPMN ou notagdo similar com auxilio de modelador grafico, sem
necessidade de programac&o. O fluxo corresponde as etapas de tratamento | OP
do servico, por exemplo “aprovagdo da documentagdo”, “emissdo de

” u

ordem de servigo”, “aprovagao do diretor”, etc.

2.3.20. Permite organizar os servicos em uma taxonomia de pelo menos trés niveis

OoP
(tema, assunto, servigo, por exemplo).

2.3.21. Permite configurar o fluxo de trabalho interno do servigo, sem necessidade
de programagdo e com autonomia, estabelecendo prazos por etapa e | OP
algadas de aprovagdo.

Configuragdo

2.3.22. Permite configurar o tipo de servigo, canal de atendimento, unidade de
atendimento, grupo de atendimento, agendamento para atendimento

Ao . o , OoP
presencial, solicitagio anonima sem autenticagdao na solugdo, periodo de
expiracdo e outros atributos do servico.

2.3.23. Permite associar o fluxo de trabalho interno com as fases de atendimento op

ao municipe.
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2.3.24. Permite associar formularios a etapas do fluxo de trabalho interno,
permitindo que o cidaddo complemente o pedido em diferentes etapas do | OP
servigo.

2.3.25. Permite realizar o versionamento automatico dos fluxos que estdo sendo
utilizados para prestacdo de servicos e, caso necessario, o rollback para | OP
versoes anteriores, sempre mantendo a integridade dos dados.

2.3.26. Permite a configuracdo da reabertura de servigo finalizado por servigo,
canal de atendimento e perfil de usuario, podendo iniciar um fluxo de | Ol
trabalho diferenciado.

2.3.27. Permite configurar a possibilidade de reuso de arquivos armazenados na

5 Ol
solugdo.

2.3.28. Permite criar niveis de prioridade de atendimento das solicitagdes a partir
de classificagdo de criticidade considerando itens do formulario ou outros
parametros (por exemplo, é a segunda solicitacdo da mesma pessoa, é uma
regido especifica da cidade, etc.).

OoP

2.3.29. Permite configurar hierarquias para suportar a criagdo, alteragao, exclusdo,
juncdo e separacdo em lote de unidades de atendimento e grupos de
atendimento, mantendo a integridade dos dados e o historico das
alteragdes.

oP

2.3.30. Permite transferir as solicitagdes entre as unidades de atendimento e

: G OP
grupos de atendimento reestruturados, de acordo com regras definidas.

2.3.31. Permite a criacdo de regras automaticas de encaminhamento das
solicitagdes de acordo com um atributo ou conjunto especifico de atributos
da solicitagdo (por exemplo, item preenchido do formulario ou localizag3o,
acdo no fluxo de trabalho, etc.).

oP

2.3.32. Permite configurar respostas-padrido editaveis para cada tipo de servico, | OP
sobre as quais os responsaveis pelo atendimento poder3o trabalhar.

2.3.33. Permite o encerramento automatico de solicitacdes, conforme regras

definidas. ol

2.3.34. Permite configurar a possibilidade de visualizacdo de servigos por endereco
ou regido em um mapa de modo que usuarios da solugdo possam reforgar | Ol
uma solicitacdo de servigo ja aberta.

2.3.35. Permite configurar em quais fases do atendimento o municipe pode

oy oP
complementar ou cancelar uma solicitacao.
2.3.36. Permite configurar servicos vinculados a operagdes financeiras como
emissdo de primeira e segunda via de boletos e titulos, cobranca de titulos ol

atrasados, recebimento de comprovante de pagamento com
encaminhamento para baixa na unidade financeira, entre outros.
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2.4. ORGANIZAGAO DO ATENDIMENTO INTERNO DOS SERVICOS

REQUISITOS C

2.4.1. A solugdo devera possuir um ambiente para acompanhamento das solicitagdes e respectiva

prestac3o dos servigos publicos que permita a identificac3o de eventuais desvios e gargalos. e

2.4.2. A solucdo devera oferecer, em sua interface, recursos para facilitar a organizacdo das
solicitagdes, conforme critérios, tais como, filtros e agrupamento de solicitagdes por
municipe, unidade de atendimento, etapas, fases, datas e horarios, prazos de atendimento,
pendéncias de analise e resolugdo, criticidade, tipo de servigo, endereco, etiquetas (tags), | OP
pesquisas diretas em um campo, ordenac3o, dentre outros critérios, exibidos de forma
estruturada, em listas ou tabelas, por exemplo, e com a possibilidade de aplicagdo de filtros

de pesquisa.
PERFIL REQUISITOS C
Municipe N/A

Atendimento | N/A

2.4.3. Permite que o servidor visualize as solicitacbes de sua responsabilidade em | OP
uma interface especifica.

2.4.4. Permite que o servidor pesquise os protocolos de servigos atendidos por ele e
pela unidade de atendimento da qual faz parte, inclusive os que estdo em
outra etapa de atendimento, dentro ou fora da sua unidade de atendimento,
detalhando as informagd&es das solicitagdes, conforme critérios do item 2.4.2.

OoP

Operacional
2.4.5. Permite associar varias solicitagdes a uma solicitagdo principal, de acordo com

determinados critérios (solicitagdes do mesmo tipo e mesmo enderego, por
exemplo). Nesse caso, as acdes realizadas em uma solicitagdo devem ser
refletidas nas outras solicitagdes associadas.

OoP

2.4.6. Permite receber alertas visuais e por e-mail quando do vencimento dos

: . 3 ol
tempos de atendimento parametrizados para cada servigo.

2.4.7. Permite que o servidor visualize as solicitagbes de sua unidade de

- : ; OP
atendimento em uma interface especifica.

2.4.8. Permite que o servidor pesquise os protocolos de servicos atendidos pela
unidade de atendimento, inclusive os que estdo em outra etapa de | OP
atendimento dentro ou fora da sua unidade de atendimento, detalhando as

Gerencial informagdes das solicitagdes, conforme critérios do item 2.4.2.

2.4.9. Permite visualizar, na mesma interface, de forma agregada em graficos e
tabelas, e com possibilidade de drill down, informacdes sobre filas de
atendimentos, backlog de solicitagdes sem tratamento, compreendendo o
quantitativo de servigos solicitados por periodo, por tipo, por prazos,
desempenho por grupo de atendimento, por servidor, por unidade e grupo de
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atendimento, por etapa e fase, dentre outros.

2.4.10. Permite configurar a pesquisa de solicitacdes nas interfaces dos usuarios da
solugdo, a partir de parametros fornecidos na solugdo, podendo incluir, mas | OP
n3o se limitando ao numero de protocolo, nhome, RG, CPF e endereco da
solicitagdo.

Configuragdo [2.4.11. Permite configurar calendario e horario util de trabalho da CONTRATANTE e
de suas unidades e grupos de atendimento, considerando dias uteis, finais de | D3
semana e feriados.

2.4.12. Permite configurar o envio de alertas visuais e por e-mail quando do

: : : : ol
vencimento dos tempos de atendimento parametrizados para cada servigo.

2.5. PUBLICACAO DE SERVICOS (GESTAO DE MUDANCAS)

REQUISITOS G

2.5.1. A solucdo devera oferecer um ambiente de configuragdo que possibilite a inclusdo e
parametrizacdo dos servigos publicos em ambientes de homologac8o com vistas a testar a | OP
publicagdo do servigo.

2.5.2. A solucdo devera permitir a gestdo de mudangas dos servicos configurados com o
armazenamento do histdrico de todas as informacgdes relativas as fases e etapas dos fluxos de | OP
atendimentos dos servigos.

PERFIL REQUISITOS C

Municipe N/A

Atendimento | N/A

Operacional N/A

Gerencial N/A

2.5.3. Permite realizar a gestao do ciclo de vida de um servigo, possibilitando o
agendamento da publicagdo e a retirada de um servico no ambiente de
produgdo, automaticamente de acordo com o periodo de vigéncia do servigo,
sem gerar indisponibilidade na aplicagao ou servigo.

OoP

Configuragdo

2.5.4. Permite o retorno da configuragdao de um servigo para uma situagao anterior
(rollback), contendo o devido controle de versdes e integridade dos dados, | OP
sem gerar indisponibilidade na aplicagdo ou servigo.
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2.5.5. Permite acessar o detalhamento do fluxo do servico para avaliagdo quanto a

autorizagdo de mudanga. 2l

2.6. GESTAO DE USUARIOS

REQUISITOS (€

2.6.1. A solugdo devera realizar a inativag3o automatica de subscri¢do por periodo de inatividade
parametrizavel. Por padrio, essa parametrizacdo deve inativar todas as subscrigdes sem | Ol
uso por mais de 45 dias.

PERFIL REQUISITOS C

Municipe N/A.

Atendimento | 2.6.2. Permite que o atendente visualize o seu perfil de acesso. ol

Operacional 2.6.3. Permite que o servidor visualize o seu perfil de acesso. Ol
2.6.4. Permite que o servidor visualize o seu perfil de acesso. Ol

2.6.5. Permite que o servidor ative e desative usuarios da solugdo de sua unidade e | Ol
grupo de atendimento.

2.6.6. Permite que o servidor edite informagdes dos usuarios da sua unidade e | Ol

: rupo de atendimento.
Gerencial srup

2.6.7. Permite que o servidor associe os usuarios de sua unidade e grupo de | Ol
atendimento aos perfis de acesso e servigos existentes.

2.6.8. Permite que o servidor visualize as a¢8es realizadas pelos usuarios da sua
unidade ou grupo de atendimento na solugdo, bem como as datas de acesso, | Ol
se¢Oes acessadas da solugdo, dentre outras.

2.6.9. Permite cadastrar, alterar e excluir usuarios, unidades de atendimento e

; 5 oP
grupos de atendimento da solugao.
2.6.10. Permite ativar e inativar os usuarios, mantendo assim a integridade dos dados op
atrelados a eles e todos os historicos.
. ~_ |2-6.11. Permite configurar o permissionamento dos acessos de cada perfil em nivel
Configuragao : oP
de modulo, menu, tela, componente da tela etc.
2.6.12. Permite associar os usuarios aos perfis de acesso (atendentes, servidores ou oP
configuradores), as unidades, grupos de atendimento e aos servigos.
2.6.13. Permite associar a um usuario varios perfis, unidades de atendimento, grupos oP

de atendimento e servigos.
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2.6.14. Permite a criacdo de novos perfis atribuindo-lhes funcBes especificas, de
acordo com as necessidades da CONTRATANTE, tais como permissdo para
executar fungdes de ouvidoria, configurar itens de negocio, configurar itens
técnicos, mudar informagdes da FAQ, Carta de Servicos e Base do
atendimento, dentre outros.

oP

2.6.15. Permite descentralizar a gestdo de usuarios para o perfil gerencial, o qual
rececbe uma cota para gerenciar a criacdo e exclusdo de usuarios de sua
unidade de atendimento, bem como para associa-los aos perfis de usuarios e
aos servicos existentes.

Ol

2.6.16. Permite definir quais tipos de acesso o perfil gerencial pode distribuir para os

e . . 4 = : Ol
usuarios de sua unidade, os quais poder&o variar de acordo com as unidades.

2.6.17. Permite recuperar o historico das a¢des realizadas em relagdo ao cadastro,
alteragdo e exclusdo de usuarios, contendo data, horario e usuario que | OP
realizou a agao.

2.6.18. Permite visualizar e extrair relatorios, graficos e dashboards dos dados dos
usuarios da solucdo, sem necessidade de escrever codigo de programacdo,
incluindo pelo menos os dados cadastrais do usuario, login, perfil, niveis de | Ol
acesso, unidade de atendimento, grupo de atendimento, com a possibilidade
de aplicagdo de filtros para analise dos dados.

3. BASE DE CONHECIMENTO

3.1. CARTA DE SERVICOS

PERFIL REQUISITOS C

3.1.1. Permite que o municipe, sem necessidade de realizar login, busque um
servico pertencente a Carta de Servigos, nos diversos canais de atendimento,
pelo campo de busca, pela navegacdo entre os niveis de taxonomia dos | OP
servicos ou por filtros de temas/assunto, unidade de atendimento, canal de
atendimento, servigos mais solicitados, dentre outros.

3.1.2. Permite que o municipe visualize os servicos mais solicitados. oP

3.1.3. Permite que o municipe realize download, envie por e-mail ou imprima a
Municipe Carta de Servigos completa ou a Carta de Servigos de um servigo especifico, | Ol
indicando a vers3o, data e horario da publicacdo da Carta de Servigos.

3.1.4. Permite que o municipe faga avaliacdo sobre o conteudo da Carta de Servigos,

e : A FE oP
possibilitando a inser¢do de comentarios.

3.1.5. Permite que o municipe visualize os servigos relacionados a um servigo. oP

3.1.6. Permite que o municipe receba notificagdes relacionadas ao cadastro, D3

alteragao e exclusdo de Cartas de Servigos.
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3.1.7. Permite que o atendente busque um servigo pertencente a Carta de Servigos
pelo campo de busca, pela navegacido entre os niveis de taxonomia dos

: 5 : : OoP
servigos ou por filtros de temas/assunto, unidade de atendimento, canal de
atendimento, servigos mais solicitados, dentre outros.

3.1.8. Permite que o atendente visualize os servigos mais solicitados. OoP

3.1.9. Permite que o atendente realize o download, envie por e-mail ou imprima a
Carta de Servigos completa ou a Carta de Servicos de um servigo especifico, | Ol
indicando a versdo, data e horario da publicacdo da Carta de Servigos.

Atendimento
3.1.10. Permite que o atendente sugira alteragdes nas Cartas de Servigo que passarao

= G OP
por um fluxo de aprovagao, conforme regras definidas.
3.1.11. Permite que o atendente visualize servigos relacionados a um servigo. oP
3.1.12. Permite que o atendente confirme a leitura das Cartas de Servicos e suas op
atualizagGes.
3.1.13. Permite que o atendente receba notificacGes relacionadas ao cadastro, ol
alteracao e exclusdo de Cartas de Servigos.
3.1.14. Permite que o servidor visualize a Carta de Servigos correspondente a ol
solicitacdo recebida.
3.1.15. Permite que o servidor sugira alteragdes nas Cartas de Servigo que passardao op
por um fluxo de aprovacgdo, conforme regras definidas.
Operacional
3.1.16. Permite que o servidor confirme a leitura das Cartas de Servigos e suas ol
atualizagGes.
3.1.17. Permite que o servidor receba notificacdes relacionadas ao cadastro, ol
alteragdo e exclusdo de Cartas de Servigos.
3.1.18. Permite visualizar as informagdes das Cartas dos servicos atendidos pela sua ol
unidade.
3.1.19. Permite que o servidor sugira alteracbes nas Cartas de Servico que passardo op
por um fluxo de aprovacdo, conforme regras definidas.
Gerencial 3.1.20. Permite que o servidor receba notificacdes relacionadas ao cadastro, ol

alterag3do e exclusao de Cartas de Servigos.

3.1.21. Permite que o dono do servigo fornega, valide e publique as informacgGes da
Carta sobre um determinado servigo, que passardo por um fluxo de | Ol
aprovacgao, conforme regras definidas.

3.1.22. Permite cadastrar, alterar, excluir, publicar e gerenciar as Cartas de Servicos

de forma autonoma pela CONTRATANTE, sem necessidade de programac3o. Q¥

Configuragao
3.1.23. Permite associar uma Carta de Servigo ao respectivo fluxo de atendimento do
servigo.
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3.1.24. Permite publicar uma Carta de Servico sem associa-la a um fluxo de

: oP
atendimento.

3.1.25. Permite configurar o permissionamento do dono do servigo responsavel por
visualizar as avaliagGes, fornecer, validar e publicar as informagées das Cartas | OP
de Servigo.

3.1.26. Permite configurar fluxos de aprovagdo para criagdo, edi¢cdo e exclusdo das

oP
informacgdes das Cartas de Servigo.

3.1.27. Permite cadastrar as informagdes das Cartas com personalizacdo, utilizando
recursos comuns de editores de texto (fonte, tamanho, cores, etc.), etiquetas | OP
(tags), HTML e CSS.

3.1.28. Permite gerenciar as Cartas de Servigos, possibilitando criar, alterar, excluir,
ativar ou desativar campos (titulos, subtitulos, se¢8es) e conteudos que se

: - : Ol
repetem em uma ou mais Cartas de Servigo simultaneamente de forma
automatica e padronizada.

3.1.29. Permite que as alteragGes realizadas nas Cartas sejam refletidas em todos os oP

canais de atendimento selecionados, sem redundancia.

3.1.30. Permite importar contetido externo para a Carta por meio de arquivos em
formatos previamente definidos (preferencialmente XLSX ou DOCX) para | OP
criagdo automatica de Cartas de Servico.

3.1.31. Permite combinar contetido externo importado com campos e conteudos

ol
padronizados do item 3.1.28.

3.1.32. Permite recuperar o historico das acBes realizadas em todas as Cartas de

. il o : x oP
Servigos, contendo data, horario e usuario que realizou a agao.

3.1.33. Realiza o versionamento automatico das Cartas de Servico e, caso necessario,
permite o rollback para versdes anteriores, mantendo a integridade dos | OP
dados.

3.1.34. Permite configurar os canais de atendimento pelos quais serao feitas

avaliagSes da Carta de Servicos. 2

3.1.35. Permite configurar regras de envio de notificagdes relacionadas ao cadastro,
alteracdo e exclusdo de Cartas de Servigos no formato de e-mail, notificagéo | Ol
push, SMS e alerta visual.

3.1.36. Permite configurar as regras de confirmagao de leitura das Cartas de Servigos. | OP

3.1.37. Permite criar graficos, relatorios e dashboards personalizados sobre as Cartas
de Servicos pelos seguintes critérios, mas n3o se limitando a eles:

a) Tag (Etiqueta)

b) Tipo de servigo

c) Canal de atendimento

d) Data e horario de criagdo e atualizac3o das Cartas
e) Quantidade de acessos as Cartas por canal
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f) Pendéncia de analise das sugestdes de alteragio
g) Avaliagdo realizada sobre a Cartas

3.2. PERGUNTAS MAIS FREQUENTES (FAQ)

PERFIL REQUISITOS (&

3.2.1. Permite que o municipe pesquise Perguntas Mais Frequentes, nos diversos
canais de atendimento, pelo campo de busca, pela navegac3o entre os niveis

OP
de taxonomia dos servigos ou por filtros de temas/assunto, unidade de
Municipe atendimento, canal de atendimento, servigcos mais solicitados, dentre outros.
3.2.2. Permite que o municipe avalie as Perguntas Mais Frequentes, com a op
possibilidade de inserc3o de comentarios.
3.2.3. Permite que o atendente pesquise Perguntas Mais Frequentes pelo campo de
busca, pela navegac&o entre os niveis de taxonomia dos servigos ou por filtros op

de temas/assunto, unidade de atendimento, canal de atendimento, servigos
mais solicitados, dentre outros.

3.2.4. Permite que o atendente avalie as Perguntas Mais Frequentes, com a | OP
Atendimento possibilidade de inserc3o de comentarios.

3.2.5. Permite a confirmacdo da leitura de Perguntas Mais Frequentes e suas

S oP
atualizagGes pelo atendente.
3.2.6. Permite que o atendente sugira alteragcdes nas Perguntas Mais Frequentes, op
que passarao por um fluxo de aprovagao, conforme regras definidas.
3.2.7. Permite que o servidor Vvisualize as Perguntas Mais Frequentes ol
correspondentes a solicitac3o recebida.
Operacional
3.2.8. Permite que o servidor sugira alteragdes nas Perguntas Mais Frequentes, que ob
passardo por um fluxo de aprovacgao, conforme regras definidas.
3.2.9. Permite visualizar as Perguntas Mais Frequentes dos servigos prestados pela ol
sua unidade.
3.2.10. Permite que o servidor sugira alteragdes nas Perguntas Mais Frequentes dos
servigos prestados pela sua unidade, que passardo por um fluxo de | OP
Gerencial goe P P r 4 P P

aprovagao, conforme regras definidas.

3.2.11. Permite que o dono do servico fornega, valide e publique as Perguntas Mais
Frequentes sobre um determinado servigo, que passardo por um fluxo de | Ol
aprovagao, conforme regras definidas.
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3.2.12. Permite a gestdo do banco de Perguntas Mais Frequentes e a sua organizacao
em uma taxonomia de pelo menos trés niveis (servigo, tema, assunto, por | OP
exemplo) nos diversos canais de atendimento.

3.2.13. Permite que as alteragdes realizadas no banco de Perguntas Mais Frequentes
se reflitam em todos os canais de atendimento selecionados, sem | OP
necessidade de redundancia.

3.2.14. Permite configurar o permissionamento do dono do servigo responsavel por
visualizar as avaliagbes, fornecer, validar e publicar Perguntas Mais | Ol
Frequentes.

3.2.15. Permite configurar fluxos de aprovagao para criagado, edicao e exclusdo das

informacGes das Perguntas Mais Frequentes. 2

3.2.16. Permite publicar as perguntas com personalizagdo, utilizando recursos
comuns de editores de texto (fonte, tamanho, cores, etc.), etiquetas (tags),
HTML e CSS.

OoP

3.2.17. Permite importar conteudo externo de perguntas por meio de arquivos em
formatos previamente definidos (preferencialmente XLSX ou DOCX) para | OP
criagdo automatica do banco de Perguntas Mais Frequentes.

3.2.18. Permite associar as Perguntas Mais Frequentes a um ou mais servigos ou

3 ; oP
mante-las independentes.

Configuragio [3-2.19. Permite gerenciar as Perguntas Mais Frequentes, possibilitando criar, alterar,
excluir, ativar ou desativar o titulo, subtitulo e conteudo de uma ou mais | OP
perguntas simultaneamente de forma automatica e padronizada.

3.2.20. Permite recuperar o historico das agSes realizadas sobre as Perguntas Mais

o o : o oP
Frequentes, contendo data, horario e usuario que realizou a agéo.

3.2.21. Permite realizar o versionamento automatico das Perguntas Mais Frequentes
e, caso necessario, permite o rollback para versdes anteriores, sempre | OP
mantendo a integridade dos dados.

3.2.22. Permite configurar os canais de atendimento pelos quais serdo feitas

. % oP
avaliagdes do conteudo das Perguntas Mais Frequentes.

3.2.23. Permite configurar as regras de confirmagdo de leitura das Perguntas Mais oP
Frequentes.

3.2.24. Permite criar graficos, relatorios e dashboards personalizados sobre as
Perguntas Mais Frequentes pelos seguintes critérios, mas n3o se limitando a
eles:

a) Tag (Etiqueta)
b) Servigo op

c) Tipo de servigo

d) Canal de atendimento

e) Data e horario de criagdo e atualizacdo das FAQs
f) Quantidade de acessos as FAQs por canal

g) Pendéncia de analise das sugestdes de alteragdo
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h) Avaliagdo realizada sobre as FAQs
i) FAQs vinculadas a servigos e FAQs independentes

3.3. BASE DO ATENDIMENTO

PERFIL REQUISITOS C

Municipe N/A

3.3.1. Permite que o atendente acesse, pesquise e avalie o conteudo da Base do | OP
atendimento.

3.3.2. Permite que o atendente compartilhe com o municipe, pelo chat e por e- | OP
mail, o conteudo da Base de Atendimento referente a informac3o solicitada.

3.3.3. Permite que o atendente confirme a leitura do conteudo da Base do | OP
atendimento e de suas atualizagoes.

Atendimento | 3.3.4. Permite que o atendente sugira a criacdo, alteracdo e/ou exclusio de
contetdo da Base do atendimento, que passara por um fluxo de aprovagdo, | OP
conforme regras definidas.

3.3.5. Permite que o atendente rastreie as alteragées de um ou mais itens da Base | Ol
do atendimento que ele deseja seguir, visualizando as respectivas
atualizagGes.

3.3.6. Permite que o atendente visualize as avaliagdes realizadas sobre o contetido | Ol
da Base do atendimento.

3.3.7. Permite que o servidor acesse o conteudo da Base do atendimento referente

: - g Ol
ao servigo solicitado.

3.3.8. Permite que o servidor sugira a criagdo, alteracdo e/ou exclusdo de conteudo
Operacional da Base do atendimento, que passara por um fluxo de aprovag3o, conforme
regras definidas.

Ol

3.3.9. Permite que o servidor visualize as avaliagBes realizadas sobre o conteudo da | Ol
Base do atendimento.

3.3.10. Permite que o servidor acesse o conteudo da Base do atendimento referente | Ol
ao servigo solicitado.

Gerencial
3.3.11. Permite que o servidor sugira a criac3o, alteragio e/ou exclus3o de conteudo
da Base do atendimento, que passara por um fluxo de aprovac¢3o, conforme
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regras definidas.

3.3.12. Permite que o dono do servigo fornega, valide e publique as informagdes da
Base do atendimento sobre um determinado servigo, que passardo por um | Ol
fluxo de aprovagao, conforme regras definidas.

3.3.13. Permite a criagdo, alteragdo, exclusdo, importacdo e publicagdo de conteudos
diversos (paginas HTML, documentos, imagens, videos etc) na Base do

oP
atendimento para disponibilizagdo nas interfaces dos canais assistidos e da
prestacdo dos servigos.
3.3.14. Permite que todas as informagdes cadastradas na Base do atendimento
possam ser disponibilizadas nas interfaces do atendimento assistido por oP

grupo de atendimento, possibilitando ainda reduzir o tamanho da base
consultada por atendentes especificos.

3.3.15. Permite configurar o permissionamento do dono do servigo responsavel por
visualizar as avaliagBes, fornecer, validar e publicar contetido da Base do | OP
atendimento sobre um determinado servigo.

3.3.16. Permite configurar o fluxo de aprovagao para gerenciar a criagao e publicagdo

do conteudo da Base do atendimento. ok

3.3.17. Permite configurar as regras de confirmagdo de leitura da Base do op
Atendimento.

Configuracdo |[3.3.18. Permite organizar os itens da Base do atendimento por categorias. OP

3.3.19. Permite configurar a visibilidade dos conteudos por um conjunto de oP

permissdes ou perfis.

3.3.20. Permite configurar o tempo de vida de um item da Base do atendimento,
notificando o dono do servigo sobre a necessidade de revisdo do conteudo | OP
quando o tempo expirar.

3.3.21. Permite recuperar o historico das ag¢des realizadas sobre a Base do

. o i . ~ OoP
atendimento, contendo data, horario e usuario que realizou a ag3o.

3.3.22. Permite criar graficos, relatorios e dashboards personalizados sobre os dados
da Base de Conhecimento pelos seguintes critérios, mas n3o se limitando a
eles:

a) Categoriado item da base

b) Periodo de criag3o e atualizag3o dos itens da base oP
c) Usuario (criador e modificador de conteudo)

d) Avaliagdo do conteudo

e) Quantidade de acessos

f) Pendéncia de analise das sugest3es de alterag3o

4.  GESTAO DE DADOS

4.1. RELATORIOS, GRAFICOS E DASHBOARDS
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REQUISITOS G

4.1.1. A solugdo devera possuir recursos que utilizam um gerador dindmico de relatérios, graficos e
dashboards a partir de um filtro de especificacdes definido pelo usuario, sem necessidade de | OP
customizagdo e contendo qualquer dado configurado e instancias de processo do BPMS

4.1.2. A solugdo devera permitir a visualizacdo de relatorios em tela, possibilitando exporta-los em

o oP
formatos especificos: PDF, XLS, CSV, HTML, XML ou TXT.
4.1.3. A solucdo devera permitir o agendamento de envio automatico de relatorios, graficos (pizza, oP
barras, pipeline) e dashboards aos usuarios por e-mail.
4.1.4. A solucdo devera permitir especificar as datas iniciais e finais para a elaboragio dos relatorios, op

além de permitir o agrupamento de dados por dia, més, semestre e ano;

4.1.5. A solugdo devera apresentar estrutura compativel para analise de grandes volumes de dados,
de forma que os relatorios, dashboards e mapas apresentem desempenho e tempo de | OP
carregamento nunca superior a 10 segundos por execugao.

PERFIL REQUISITOS C

4.1.6. Permite que o municipe visualize dados agregados das solicitagdes por meio
Municipe de uma interface grafica com, pelo menos, filtros, graficos, tabelas e mapas, | Ol
como forma de transparéncia.

Atendimento | N/A

4.1.7. Permite que o servidor, a partir de uma interface grafica, crie, visualize e
extraia, a qualquer momento, sem a necessidade de escrever codigo de
programac3o, relatorios, graficos e dashboards com informagdes da base de
dados da solugdo, inclusive itens de formularios, com a possibilidade de
aplicagdo de filtros e selecio de campos e variaveis para analise dos dados,
de acordo com a permissao de acesso concedida ao servidor.

OoP

4.1.8. Permite que o servidor, a partir de uma interface grafica, visualize e extraia, a

qualquer momento, sem a necessidade de escrever codigo de programacao,
Operacional mapas de calor das solicitagcdes, com a possibilidade de aplicagdo de filtros,
pelo menos, por periodo, pelos niveis de taxonomia da solicitac3o (servico,
tema, assunto, por exemplo), distrito e subprefeitura, status; bem como
salvar os filtros aplicados.

D3

4.1.9. Permite que o servidor escolha os campos e as informagbes que deverdo
estar presentes nos relatorios, graficos e dashboards, possibilitando a
formatacdo, selegdo, agrupamento (drill up), detalhamento (drill down) e | OP
totalizacdo, sem a necessidade de escrever codigo de programacdo, de
acordo com a permissao de acesso concedida ao servidor.
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4.1.10. Permite que o servidor, a partir de uma interface grafica, crie, visualize e
extraia, a qualquer momento, sem a necessidade de escrever codigo de
programacao, relatorios, graficos e dashboards com informagdes da base de
dados da solugdo, inclusive itens de formulario, com a possibilidade de
aplicagdo de filtros e selecio de campos e variaveis para analise dos dados,
de acordo com a permissdo de acesso concedida ao servidor.

oP

4.1.11. Permite que o servidor, a partir de uma interface grafica, visualize e extraia, a

qualquer momento, sem a necessidade de escrever codigo de programagéo,
Gerencial mapas de calor das solicitagcbes, com a possibilidade de aplicagdo de filtros,
pelo menos, por periodo, pelos niveis de taxonomia da solicitac3o (servigo,
tema, assunto, itens de formulario, por exemplo), distrito e subprefeitura,
status; bem como salvar os filtros aplicados.

D3

4.1.12. Permite que o servidor escolha os campos e as informagbes que deverao
estar presentes nos relatorios, graficos e dashboards, possibilitando a
formatagdo, selegdo, agrupamento (drill up), detalhamento (drill down) e | OP
totalizac3o, sem a necessidade de escrever codigo de programac3o, de
acordo com a permissao de acesso concedida ao servidor.

4.1.13. A solugo devera permitir selecionar os campos e as informagdes que estardo
presentes nos relatorios, graficos e dashboards, sem a necessidade de
escrever codigo de programacao, possibilitando a formatag3o, agrupamento oP
(drill up), detalhamento (drill down) e totalizacdo dos dados da solugdo, sem
necessidade de customizacdo da ferramenta

Configuragao

4.1.14. A solug3o devera permitir criar relatorios analiticos de forma grafica, sem a
necessidade de escrever codigo de programacdo, possibilitando, de forma
intuitiva, escolher as colunas que deverdo estar presentes no relatorio, os | OP
relacionamentos entre as colunas, os agrupamentos por campos e os filtros,
sem necessidade de customizagido da ferramenta
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4.1.15. A solugdo devera disponibilizar os seguintes indicadores de atendimento e
gestdo da prestacdo dos servicos, a pedido da CONTRATANTE, sem se limitar
a apenas estes:

a) Solicitagbes por canal de atendimento, inclusive pelos canais assistidos
(Central Telefonica e Presencial) de forma segregada;

b) Solicitagdes por tipo de servico;

c) Solicitagdes por fase do fluxo de atendimento;

d) Solicitagdes por etapa do fluxo de atendimento;

e) Solicitagdes pelas taxonomias definidas, como tema e assunto, por
exemplo;

f) Solicitagdes por tipo de solicitante (pessoa fisica e pessoa juridica);

g) Relatorios demograficos (género, idade, faixa etaria, escolaridade, dados
territoriais, entre outros) de solicitagGes e de solicitantes. Entende-se por
dados territoriais: logradouro, numero, CEP, regido, subprefeitura,
distrito, setor, quadra, lote, latitude, longitude ou outro critério de | OP
georreferenciamento;

h) Solicitagdes prestes a vencer (em um periodo de tempo configuravel);

i) Solicitagdes atrasadas;

j) Tempo médio de atendimento das solicitagdes, incluindo tempo por fase
e etapa do fluxo de atendimento;

k) Solicitagoes por solicitante;

I) Solicitagdes por atendente;

m) Solicitagdes por usuario responsavel por prestar o servigo;

n) Solicitagdes por unidade de atendimento responsavel por prestar o
servico;

o) Solicitagbes reabertas;

p) Solicitagdes encaminhadas;

q) Solicitagdes por nivel de criticidade ou outra categorizacdo atribuida ao
servico.
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4.1.16. Sem prejuizo dos dados elencados acima, a solugdo devera disponibilizar

outros tipos de dados por componente (menus de navegagdo, interfaces,

paginas HTML, modulos), por sess3o, etc., a pedido da CONTRATANTE, sem

se limitar a apenas estes:

a) Numero de visitantes unicos (quantidade de usuarios que visitaram o
site, independente da quantidade de visitas)

b) Numero de visitas (quantidade vezes o site foi acessado, sem considerar
a quantidade de usuarios)

c) Quantidade de visualizagdes de pagina (Pageviews)

d) Quantidade de Paginas/Visita

e) Taxade saida

f) Taxa de rejeigao (Bounce Rate)

g) Numero de novas visitas e recorrentes

h) Usuarios ativos (pessoas que est3o navegando na solucdo em tempo real)

i) Origem do acesso (trafego direto, links, busca organica, campanhas, etc.)

j) Origem geografica do acesso

k) Historico de navegacdo (data/hora de acesso, usuario, etc.)

I) Tempo de navegacdo

m) Dispositivos e plataformas utilizados para o acesso a soluc3o

n) Termos de pesquisa retornados e n3ao retornados no momento do
agendamento.

o) Quantidade de instalagdes e desinstalagdes do Aplicativo Movel

OoP

4.1.17. Sem prejuizo dos dados elencados acima, a solugdo devera disponibilizar os
dados das ligagdes telefonicas oriundos da integrac3o com a soluc3o de CTI
por servigo, por atendente, por protocolo, por grupo de atendimento, por
data e hora da ligagdo, etc.,, possibilitando a formatagdo, selegdo,
agrupamento (drill up), detalhamento (drill down) e totalizagdo, sem a
necessidade de escrever codigo de programacdo permitindo a geragdo de
relatorios e dashboards com autonomia, a pedido da CONTRATANTE, sem se
limitar a apenas estes:

a) Quantidade de ligagdes recebidas

b) Quantidade de ligagdes atendidas Ol
c) Tempo de atendimento (médio, total e por atendimento)
d) Tempo de espera (médio, total e por atendimento)

e) Taxa de abandono

f) Quantidade de rechamadas

g) Quantidade de transferéncias

h) Resultados da avaliagdo de satisfagao

i) Taxa de ocorréncia de ligagdes longas (long call)

j) Taxa de ocorréncia de ligagdes curtas (short call)

4.1.18. Sem prejuizo dos dados elencados acima, a solugédo devera disponibilizar os
dados do chat por servico, por atendente, por protocolo, por fila de
atendimento, por data e hora do atendimento, etc., a pedido da
CONTRATANTE, sem se limitar a apenas estes: Ol

a) Tempo de atendimento (médio, total e por atendimento)
b) Tempo de espera (médio, total e por atendimento)
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4.1.19. Sem prejuizo dos dados elencados acima, a solugdo devera disponibilizar os
dados de avaliagdo de satisfagcdo por servigo, por atendente, por protocolo,
por grupo de atendimento, por data e hora, etc., a pedido da CONTRATANTE,
sem se limitar a apenas estes:

a) Avaliag3o dos servigos concluidos

b) Avaliagdo do Portal de Atendimento WEB
c) Avaliagdo do Aplicativo Movel

d) Avaliagdo do Chat

Ol

4.1.20. Permite configurar a disposic8o de relatorios, graficos e dashboards nos

canais de atendimento. 2

4.1.21. Permite configurar os niveis de acesso que os usuarios possuem para acesso

a dados, de acordo com as necessidades da CONTRATANTE. op

4.1.22. Permite a criagdo, sem programagdo e com autonomia, de dashboards com
suporte aos seguintes tipos de visualizagbes, mas sem se limitar a apenas
estes: mapas, graficos, tabelas estaticas e dinamicas, grafico do tipo linha, do
tipo barra, do tipo coluna, do tipo pizza, do tipo rosca, do tipo area, do tipo
dispersdo, do tipo treemap, do tipo radar, nuvem de palavras, dentre outros
formatos de graficos.

oP

4.1.23. Permite a representacdo das solicitagdes em um mapa de calor,
correspondente ao territério do municipio de S30 Paulo, dos tipos mancha
térmica e escala de cor, com a possibilidade de filtros, pelo menos por
periodo, pelos niveis de taxonomia da solicitac3o (servico, tema, assunto, por
exemplo), distrito e subprefeitura, status; bem como gravar os filtros
aplicados.

D3

4.1.24. Permite o zoom-in e zoom-out no mapa de calor, com a possibilidade de
visualizar mais informagdes sobre a solicitacdo de acordo com o nivel de
zoom aplicado, exibindo pelo menos o numero do protocolo (com link para a
interface de prestacdo do servigo), a etapa ou fase da prestacdo do servigo, a
data de abertura, distrito e subprefeitura, a taxonomia da solicitagdo (servigo,
tema e assunto, por exemplo).

D2

4.1.25. Permite a exportacao dos mapas de calor em diferentes formatos de arquivo,
tais como PDF, PNG, HTML, JPEG e JPG. D2

4.1.26. Permite a exibi¢do de informagdes referentes ao processamento do mapa de

calor (por exemplo, data atualizada do ultimo processamento). b2

4.1.27. Permite a criacdo de modelos de relatdorios, sem necessidade de

~ : s oP
programacgado e com completa autonomia, ou alterar os ja existentes.

4.1.28. Permite que os relatorios, graficos e dashboards criados sejam salvos e
compartilhados para grupos especificos de usuarios, permitindo que os
mesmos consigam alterar as formas de visualizagdo e os filtros usados,
criando a partir dai novas analises.

oP
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4.1.29. Permite a extracdo automatizada dos dados brutos (ETL - Extract, transform,
£ Ol
load) para data lake com outros dados publicos.
4.1.30. Disponibilizar APl de acesso aos dados de forma segura e estruturada, para of
uso em ferramentas de Bl utilizadas pela CONTRATANTE.
5: AGENDAMENTO
5.1. AGENDAMENTO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL
PERFIL REQUISITOS C
5.1.1. Permite que o municipe cadastre um agendamento para o atendimento opP
presencial do servico contendo data, hora e local de comparecimento
conforme disponibilidade da agenda da unidade e grupo de atendimento.
5.1.2. Permite que o municipe consulte o histérico dos agendamentos realizados. oP
5.1.3. Permite que o municipe receba informagSes do agendamento por e-mail, ol

SMS ou Redes Sociais.

5.1.4. Permite que o municipe confirme o agendamento ou realize o cancelamento
do atendimento presencial do servico pelos canais de atendimento e por | Ol
SMS.

Municipe

5.1.5. Permite que o municipe altere os dados do agendamento (data, hora ou local
de comparecimento), conforme disponibilidade da agenda da unidade e | OP
grupo responsavel pelo atendimento.

5.1.6. Permite que o municipe consiga visualizar os locais de atendimento proximos
a sua residéncia ou ao local no qual o municipe se encontra no momento do | Ol
agendamento.

5.1.7. Permite que o atendente cadastre um agendamento para o atendimento
presencial do servico contendo data, hora e local de comparecimento,

; oP
conforme disponibilidade da agenda da unidade responsavel pelo
atendimento.

5.1.8. Permite que o atendente consulte o historico dos agendamentos realizados. oP

5.1.9. Permite que o atendente altere os dados do agendamento (data, hora ou
local de comparecimento), conforme disponibilidade da agenda da unidade | OP
responsavel pelo atendimento.

Atendimento

5.1.10. Permite que o atendente consiga visualizar os locais de atendimento
proximos a residéncia do municipe ou proximos ao local no qual o municipe | Ol
se encontra no momento do agendamento.

5.1.11. Permite que o atendente cancele o agendamento do atendimento presencial. | Ol

5.1.12. Permite que o servidor operacional consiga visualizar todos os agendamentos

Operacional OP
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da sua unidade, com seus respectivos dados, bem como os agendamentos
vinculados a cada servidor operacional.

5.1.13. Permite que o servidor operacional registre o comparecimento e auséncia do | OP
municipe no atendimento presencial.

5.1.14. Permite gerenciar a agenda da unidade e grupo de atendimento presencial,

S considerando os dias, horarios, localidades e servidores disponiveis. or
5.1.15. Permite configurar a op¢ao de agendamento para atendimento presencial nos | OP
diversos canais de atendimento.
5.1.16. Permite parametrizar para cada servico a opg¢ao de agendamento, oP
reagendamento e cancelamento do agendamento do atendimento presencial.
5.1.17. Permite a configuracdo de georreferenciamento para auxiliar o usuario na ol
localizag3o de local mais proximo para agendamento.
Configuragéo

5.1.18. Permite configurar as regras de negocio da etapa de agendamento para | OP
atendimento presencial, sem necessidade de programacao.

5.1.19. Permite configurar os locais, dias e horarios disponiveis para o atendimento | OP
ao servico de acordo com as caracteristicas da unidade de atendimento.

5.1.20. Permite configurar o permissionamento dos usuarios responsaveis pelo
gerenciamento da agenda da unidade e grupo de atendimento presencial, | Ol
considerando os dias, horarios, localidades e servidores disponiveis.

6. NOTIFICACAO

6.1. ENVIO DE NOTIFICACAO

PERFIL REQUISITOS C

6.1.1. Permite que o municipe receba notificacdes acerca das fases relacionadas ao
atendimento e pendéncias do servigo por diversos canais, tais como e-mail,
SMS e notificagdes push no Aplicativo Movel e alerta visual no Portal de
Atendimento WEB.

OoP

6.1.2. Permite que o municipe receba notificacdo sobre a necessidade de marcagio | OP
Municipe de agendamento presencial do servigo.

6.1.3. Permite que o municipe receba notificacdo com lembrete de comparecimento | OP
ao atendimento presencial agendado.

6.1.4. Permite que o municipe receba notificagdo sobre a necessidade de

: = . oP
complementar informagdes sobre um servigo.

6.1.5. Permite que o atendente receba e visualize avisos e ocorréncias em tempo
real nas interfaces do canal assistido.
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6.1.6. Permite que o atendente visualize as notificagdes enviadas ao municipe para

<2 ; OoP
conseguir informa-lo.
6.1.7. Permite que o servidor receba notificagdes sobre ajuste de pendéncia, op
complemento de informagBes e término de prazos de etapas de uma
Operacional solicitag3do.
6.1.8. Permite que o servidor receba notificagdo quando uma nova solicitagdo de oP
servico é recebida, de acordo com as regras definidas.
; 6.1.9. Permite que o servidor visualize as notificagdes associadas aos servigos e
Gerencial OoP

servidores de sua unidade.

6.1.10. Permite configurar as regras de envio de notificagdes aos usuarios da solugdo | OP
durante a execucgdo do fluxo de trabalho sobre o progresso e pendéncias.

Configuracdo 6.1.11. Permite configurar as notificagdes por servigo e por canais de atendimento,

tais como e-mail, SMS e notificagdes push no Aplicativo Mével e alerta visual | OP
no Portal de Atendimento WEB, etc.

7.  AVALIAGCAO DE SERVICO

7.1. AVALIACAO DA SATISFACAO DE SERVICO

PERFIL REQUISITOS €
7.1.1. Permite que o municipe realize a avaliagdo de satisfagdo do servico prestado | OP
pelos diversos canais de atendimento.
Miitision 7.1.2. Permite que o municipe receba notificacdo ao final da prestacdo do servico ol
P com a opgao de avaliagdo do servico.
7.1.3. Permite que o municipe consulte seu historico de avaliacdes, visualizando as D2
avaliagOes realizadas e pendentes.
tardeRtS 7.1.4. Pemji'fe que o atendente avalie a prestagdo de um servico a pedido do oP
municipe.
7.1.5. Permite que o servidor visualize as avaliagdes dos servigos prestados por ele, ol
Operacional de forma individual por protocolo ou de forma conjunta por servigo ou
unidade, por meio de medidas como uma média, por exemplo.
7.1.6. Permite que o servidor visualize as avaliagdes dos servigos prestados pela sua
. unidade de atendimento, de forma individual por protocolo ou de forma
Gerencial . . . i - . Ol
conjunta por servigo, grupo ou unidade de atendimento, por meio de medidas
como uma média, por exemplo.
7.1.7. Define fases e etapas de avaliagdo do servico. oP
Configuracdo | 7-1.8. Permite configurar os formatos e os critérios de avaliagdo do servigo. oP
7.1.9. Permite configurar os canais de atendimento para coleta das avaliagdes dos | op
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servigos.

8. PESQUISA

8.1. PESQUISA TEMATICA OU DE OPINIAO

PERFIL REQUISITOS C

8.1.1. Permite que o municipe cadastrado seja notificado sobre as pesquisas
tematicas ou de opinido por e-mail, notificagdes push e SMS no Aplicativo | OP
Movel e alerta visual no Portal de Atendimento WEB.

Municipe
8.1.2. Permite que o municipe cadastrado responda a pesquisa tematica ou de op
opinido pelos diversos canais de atendimento e por SMS.
8.1.3. Permite que o atendente responda a pesquisa em nome do municipe para o
Atendimento caso dos canais de atendimento assistido (Central Telefonica ou Atendimento | OP

Presencial).

Operacional | N/A.

Gerencial N/A.

8.1.4. Permite a criac3o de pesquisa tematica ou de opini3o com banco de perguntas | OP
objetivas, subjetivas ou mistas.

8.1.5. Permite configurar as perguntas e os seguintes formatos de exibicdao, nao se
limitando a apenas estes:
a) Caixa de selegdo;
b) Muiltipla escolha;
c) Selecdo de data em calendario;
d) Selecdo de hora, minuto e segundo;
e) Lista de opgdes;
f) Classificacdo de itens;
g) Pontuagdo;
h) Texto livre.

OoP

Configuragao

8.1.6. Permite o envio das perguntas e a coleta das respostas das pesquisas pelos

canais de atendimento, SMS e e-mail. el

8.1.7. Permite o envio de notificagdo a determinado grupo de usuarios solicitando
que responda a pesquisa, conforme requisitos presentes no item 9.| Ol

CAMPANHA.

8.1.8. Permite vincular a resposta da pesquisa ao cadastro do respondente, ainda oP
que tenha sido registrada por um atendente.

8.1.9. Permite a geracgdo de relatorios a partir dos dados das pesquisas e dos perfis op

dos respondentes.

9: CAMPANHA
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9.1. GERENCIAMENTO DE CAMPANHAS

REQUISITOS C

9.1.1. A solugdo devera estabelecer interface com solug3o da contratante para interagio eletronica
via mensagens de texto do tipo SMS e servicos de mensageria instantanea, possibilitando até | Ol
3 (trés) tentativas de disparo de mensagens para um mesmo numero de telefone.

PERFIL REQUISITOS C
- 9.1.2. Permite ao municipe cadastrado receber uma campanha de marketing e
Municipe e : ) : oP

comunicagao pelos diversos canais de atendimento.
Atendimento | N/A.
Operacional | N/A.
Gerencial N/A.

9.1.3. Permite a utilizagdo das informagdes do histérico de servigos solicitados;
campos de cadastro, perfil, preferéncias dos municipes, palavras-chave de
busca, entre outros, para determinar a lista de destinatarios e personalizar
mensagens para realiza¢cdo de campanhas através de e-mail, notificagdes push
e SMS no Aplicativo Movel e alerta visual no Portal de Atendimento WEB.
Exemplos de campanha:

® Envio de e-mail com um link para uma pesquisa para todos os municipes oP

que solicitaram um determinado servigo.

e Envio de uma notificagdo push para uma pesquisa no Aplicativo Movel
para todos os municipes acima de sessenta anos que registraram elogios
no ultimo més.

® Envio de SMS com um link para uma pesquisa para municipes que
registraram solicitagdes sobre um determinado servico em maio deste

Configuracido ano.

9.1.4. Permite a publicagdo de campanhas de marketing e comunicagdo nas
principais redes sociais, no minimo, Facebook, Facebook Messenger, Twitter, | Ol
Linkedin, Whatsapp, Telegram, conforme a necessidade da CONTRATANTE.

9.1.5. Permite o cadastro e gerenciamento das campanhas por meio de uma
interface grafica, em que se desenha e executa a régua de relacionamento,
define o fluxo de comunicagdo, periodo da campanha (eventual ou
recorrente), objetivo, mensagem, canal, publico alvo e demais regras
definidas.

OoP

9.1.6. Permite a execu¢3o de comunicagBes apos algum evento comportamental do
usuario (por exemplo: abandono de navegacdo, preenchimento de | Ol
formulario).
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9.1.7. Permite a gestdo da base de contatos para envio de comunicagdes a partir de

: - : e oP
mecanismos opt-in e opt-out por canal (e-mail, notificagées push e SMS).
9.1.8. Permite a criac3o de regras que controlem o numero de comunicacSes op
recebidas por um usuario em um determinado periodo de tempo.
9.1.9. Permite a criagdo, armazenamento e manutencdo de modelos (templates) op
para as comunica¢des com 0s usuarios.
9.1.10. Permite o uso de tags nas campanhas enviadas por e-mail, com capacidade de oP

deteccdo de abertura, cliques em links no contetido e dele¢3o do e-mail.

9.1.11. Permite a edicdo do nome do responsavel pela mensagem (“PMSP”, por
exemplo) e conteudo da campanha, suportando hyperlinks, texto, imagens e | Ol
anexos no e-mail.

9.1.12. Permite a realizagcdo de testes A/B de e-mails, com possibilidade de testar
variaveis diferentes no mesmo e-mail, como assunto, remetente, data e hora | OP
de entrega, contetdo, etc.

9.1.13. Permite a visualizagdo prévia do contetido da campanha antes da publicagdo. | op

9.1.14. Permite a geragido de relatdrios, graficos e dashboards customizados para o
acompanhamento do desempenho de cada campanha executada, de acordo | OP
com as necessidades da CONTRATANTE.

9.1.15. A solugdo devera disponibilizar relatérios de todas as campanhas enviadas

: OoP
com seus respectivos retornos.

10. REQUISITOS TECNICOS
10.1. REQUISITOS GERAIS

10.1.1. Sera responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizagdo da solu¢do no modelo SaaS (Software
as a Service) com toda infraestrutura, licencas (se necessario), componentes de hardware e
software, comunica¢do de dados, suprimentos e procedimentos necessarios para o seu perfeito
funcionamento, mesmo que nao solicitados explicitamente.

10.1.2. Todos os requisitos técnicos deverdo ser comprovados para homologag3o da implantag3o.

10.1.3. Os recursos de infraestrutura da CONTRATADA devem ser elasticamente provisionados e
liberados, de maneira automatica, adaptando-se as necessidades da CONTRATANTE.

10.1.4. A CONTRATADA devera administrar e gerenciar o Sistema Gerenciador de Banco de Dados, os
Softwares Basicos e Ferramentas que suportardo os Sistemas Aplicativos da solu¢do, bem como
administrar o Banco de Dados e as aplicagdes da solugao.

10.1.5. A solugdo e seus dados, em ambiente de producdo, contingéncia e seus backups devem ser
hospedados em Data Center(s) em conformidade com a certificagdo TIA 942, no minimo TIER II.

10.1.6. O Tempo Médio de Resposta (medida que reflete a média dos tempos de resposta das requisigdes
feitas ao sistema no periodo de 01 (um) més, considerando a infraestrutura da CONTRATADA)
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deve ser igual ou inferior a 0,5 (zero virgula cinco) segundos.

10.1.7. A solucdo devera permitir a plena utilizagdo em todos os canais de atendimento da
CONTRATANTE, independente de sua localizagdo fisica. O acesso a solug3o se dara por meio da
Internet e pela Rede Corporativa da CONTRATANTE.

10.1.8. A solugdo devera ser disponibilizada em ambientes de desenvolvimento (parametrizagdo),
homologagéo, treinamento e produc&o e ter a possibilidade de realizar exportagdo/importacdo de
processos sem necessidade de downtime.

10.1.9. A solugdo devera ser responsiva para uso em mobile/celular, uma vez que muitos servidores
utilizardo a solugdo estando a campo.

10.1.10. A solugdo devera disponibilizar de forma nativa interfaces, modulos, add-ons e plug-ins, sem
necessidade de customizagdo, para os principais recursos de atendimento e prestacdo dos
servigos publicos, tais como: Portal de Atendimento WEB, Aplicativo Movel, chat, telas para o
atendente presencial, atendente telefonico e servidor gerencial.

10.1.11. Caso outras redes sociais ou servicos de mensageria instantanea venham a ser integradas a
solugdo pela CONTRATADA, n3o havera custos adicionais para que a CONTRATANTE possa atender
os municipes utilizando as novas redes, dentro do conceito de omnichannel.

10.1.12. A solu¢3o devera gerenciar e coordenar todas as solicitacdes, independentemente do canal de
atendimento utilizado para abertura, mantendo uma fila Unica de solicitagdes as quais serdo
distribuidas automaticamente observando as regras e critérios definidos pela CONTRATANTE.

10.1.13. A soluc3o devera armazenar e disponibilizar toda a jornada do municipe pelos diversos canais de
atendimento, registrando todas as agSes e conteudos gerados por ele, pela solugéo e pelos outros
usuarios que interagem com a solugdo. Assim, a Prefeitura podera interagir com o Municipe por
meio de diversos canais em um mesmo atendimento.

10.1.14. A solucdo devera acompanhar a jornada completa do municipe, em tempo real,
automaticamente, no canal onde esta ocorrendo o atendimento ou no momento em que for
solicitada. Neste sentido, a solu¢do permitira por meio de uma unica interface grafica a consulta e
a exibicdo de informag8es historicas e analiticas de todas as interagSes referentes a um
determinado municipe ou a um conjunto de municipes, e sobre as solicitagdes realizadas.

10.1.15. O atendimento n3o humano sera feito por assistentes virtuais de dialogos dirigidos (chatbots),
conforme especificado no ANEXO LIl - LISTA DE REQUISITOS DA SOLUCAO TECNOLOGICA DE
CHATBOT.

10.1.16. A solucdo n3o podera se caracterizar ou ter sido desenvolvida utilizando softwares do tipo
freeware, shareware, demo/trial ou de custo compartilhado.

10.1.17. A solugdo devera garantir a unicidade do cadastro do municipe, inclusive entre os diversos canais
de atendimento. Dessa forma, a solugdo ndo podera permitir o cadastro de um mesmo municipe
mais de uma vez.

10.1.18. A solug3o devera indexar todo o conteudo da solugdo de forma automatica durante o processo de
insercdo dos dados, independente da natureza (estruturada e n3o estruturada, sistémica e n3o
sistémica), possibilitando a realizac3o de buscas por palavras-chave, além de possuir arquitetura
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avancgada de pesquisa textual, objetivando melhor desempenho.

A solugdo devera permitir o monitoramento da atividade de pesquisa e de acesso a solugéo,
registrando as estatisticas de palavras-chave utilizadas pelos usuarios nas buscas e de quantidade
de acesso aos resultados de forma a subsidiar a gest3o de vocabulario da solug3o.

A solucdo devera permitir a gestdo de vocabulario a partir de um dicionario de sinonimos para
palavras ou expressGes semelhantes, aumentando a probabilidade de indexadores e
pesquisadores escolherem o mesmo termo para etiquetar um conceito particular, otimizando os
resultados das buscas.

A solugdo devera disponibilizar suporte a lematizagio para expandir os resultados de um termo de
pesquisa no buscador de palavras.

A soluc3o devera permitir a gest3o do ciclo de vida dos documentos de forma automatica,
possibilitando configurar a classificagdo dos arquivos de entrada, tabelas de temporalidade,
privacidade e permissionamento, guarda permanente, descarte, atualizagdo de versdo, extragdo
de relatdrios sobre arquivos e integrac3o com sistemas de arquivos externos.

Para a elaboragio de qualquer demanda de software (Projeto, Sustentacdo e/ou Servigo), a
CONTRATADA devera cumprir, implicitamente e sempre que couber, os seguintes requisitos:

a) Aderéncia a certificados digitais validos pelo menos nos navegadores Chrome, Firefox, Edge e
Safari e sistemas operacionais Windows 7 ou superior, Linux, Android e iOS;

b) Prover mecanismos de identificagdo por georreferenciamento, por meio do uso de distintos
servigos de georreferenciamento (ex.: Google API, Base de logradouros dos Correios e outras
bases de logradouros).

c) Providenciar o pagamento do uso da APl para consumir servigos de georreferenciamento, .

Durante o periodo de garantia, a CONTRATADA devera disponibilizar para a CONTRATANTE todas
as atualizagGes de software que compdem a solugdo adquirida.

Os componentes de software que constituem a solugdo a ser fornecida deverdo considerar a
ultima vers3o lancada pelo seu fabricante.

Os componentes que compdem a solugdo ndo devem estar com término de comercializag3o (End-
of-Sale) anunciado, isto €, os componentes devem estar em produc3o e serem comercializados
pelo fabricante no momento da assinatura do Pedido de Compra / Contrato. Apéds ser anunciado o
término da comercializagdo (End-of-Sale) dos componentes que compdem a solugdo, o suporte
(End-of-Support) devera permanecer por, no minimo, o periodo de vigéncia do contrato.

A CONTRATADA devera notificar a CONTRATANTE sobre a liberac3o de novas versdes e correcdes
de software (patches) dos servicos objeto deste Termo de Referéncia. Os avisos poderdo ser
encaminhados por e-mail, utilizando mecanismo automatico de notificac3o.

Caso as condigBes de licenciamento dos softwares fornecidos sejam alteradas pelo fabricante
durante o periodo de garantia, as funcionalidades e os quantitativos definidos ndo dever&o ser
prejudicados. Nas situagdes em que a alteragdo na forma de licenciamento implique em perdas
qualitativas e/ou quantitativas, licengcas complementares dever3o ser fornecidas a CONTRATANTE,
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sem custo adicional.
10.2. Requisitos de Autenticacdo e Autorizacdo
10.2.1. A solug3o devera permitir a parametrizacdo de chave de login a ser definido pela CONTRATANTE.
10.2.2. A solugdo devera oferecer autenticagdo de dois fatores.

10.2.3. A solucdo devera permitir varios niveis de configuracio de login e senha aumentando a seguranca
de acesso aos dados da aplicagdo. Os parametros de configuracdo dever3o considerar, pelo
menos, tamanho de senha, diferenciacdo maiuscula/minuscula, caracteres especiais, quantidade
de tentativas de login invalidos, repeticdes de caracteres e periodo de expiragdo de senha.

10.2.4. A solucg3o devera fornecer gerenciamento de direitos e permissionamentos para todos os perfis da
solucdo, incluindo, gerenciamento de usuarios, grupos de usuarios e perfis de usuarios e
associagdo entre esses.

10.2.5. A solug3o devera permitir a funcdo de envio de e-mail e SMS para criac3o e ativac3o de cadastro e
confirmacgao de alteracao dos dados de acesso, independente do canal utilizado para se cadastrar.

10.2.6. A solugdo devera permitir a recuperacdo dos dados de acesso pelo Portal de Atendimento WEB,
Aplicativo Mével, e-mail, SMS ou outros recursos seguros de lembrete de login e senha.

10.2.7. A solugdo devera permitir autenticacdo por padrdes Single Sign-On (SSO), Lightweight Directory
Access Protocol (LDAP) e Active Directory (AD).

10.2.8. A solugcdo devera permitir a utilizacdo do Cadastro Pessoa Fisica da Receita Federal e Cadastro
Nacional da Pessoa Juridica para validacdo dos dados cadastrais e controle de acesso a solugéo.

10.2.9. A solugdo podera vir a se integrar a autenticagio integrada com a base unica do governo federal
(Gov.BR), a critério da CONTRATANTE;

10.3. Marca da Prefeitura de Sdo Paulo

10.3.1. A solugdo devera permitir a inser¢do da marca/logotipo da Prefeitura de S30 Paulo em telas,
dashboards, portais, Aplicativo Movel, interfaces, relatorios e e-mails, substituindo, onde possivel,
as marcas da CONTRATADA, de fornecedores, desenvolvedores, integradores e outros
intervenientes do funcionamento da solugao.

10.3.2. A solugdo devera permitir a configuragdo das interfaces da solucdo para seguir os padrdes de
cores e a identidade visual da CONTRATANTE.

10.4. Requisitos de Configuragédo
10.4.1. A solugdo devera permitir que as parametrizagdes, configuraces e ajustes a serem realizados
pelo “Perfil Configurador” possam ser realizadas através de interface grafica, sem a necessidade

de escrever codigo de programagio e dando autonomia a Prefeitura de S3o Paulo.

10.4.2. Todo comportamento da solucdo devera ser configurado através de metadados, sem necessidade
de alterag8es em codigo fonte.
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10.4.3. Os metadados para construgdo das telas e interfaces dever3o ser armazenados na propria
solugdo.

10.4.4. As parametrizagGes e configuragcdes devem contemplar:

a) edic3o do esquema de entidades/objetos e relacionamentos;

b) criac3o, alteracio e exclusdo ou desativacio de entidades/objetos e relacionamentos;
c) dicionario de dados; e

d) relacionamentos 1-n, n-1, n-n.

10.5. Requisitos de Usabilidade

10.5.1. A solucdo devera possuir interfaces visuais simples, intuitivas e responsivas, contemplando a
funcionalidade de ajuda ao usuario através de dicas (hints) nos principais campos das telas, bem
como compatibilidade com dispositivos moveis.

10.5.2. O portal e o aplicativo movel da solugdo deverfo possuir interfaces com um padro visual unico
estabelecido pela CONTRATANTE.

10.5.3. A solug3o devera possuir a capacidade de sugest3o para correc3o ortografica no idioma portugués
(Brasil), aplicando-se regras como de acentuagao.

10.5.4. A solugdo devera ser responsiva para uso em celular, tablet e mobile.

10.5.5. A solugdo devera estar de acordo com as recomendac8es do WCAG (World Content Accessibility
Guide) e com os padrées HTML e CSS conforme preconizados pelo W3C (World Wide Web
Consortium).

10.5.6. Os sitios e portais WEB da soluc3o dever3o atender aos seguintes requisitos de acessibilidade:
a) Toda imagem informativa deve possuir uma alternativa textual equivalente;

b) N3o utilizar a cor como unico meio visual de transmitir informagdes, indicar uma ago, pedir
uma resposta ou distinguir um elemento visual;

c) Toda a funcionalidade do sitio ou portal deve ser operavel através de uma interface de
teclado;

d) As paginas web n3o devem possuir nenhum conteudo que pisque mais de trés vezes no
periodo de um segundo;

e) As paginas web devem ter titulos que descrevem o topico ou a finalidade;
f) E fornecida uma explicag3o para siglas, abreviaturas e palavras incomuns;
g) O idioma principal da pagina esta identificado;

h) As paginas ndo possuem atualiza¢do ou redirecionamento automatico;

i) Asfontes das paginas possuem tamanho ideal de leitura (11 ou superior);

j) O sitio deve ser validado pelo ases wes |

buscando efetuar as corre¢ées das eventuais ndo conformidades;

k) Em cada alteracdo de conteido, devem ser realizados testes de manutencio da
acessibilidade de forma a verificar se o sitio permanece acessivel.

10.6. Requisitos de Seguranca
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10.6.1. Deverdo ser garantidas a disponibilidade, a integridade, a confidencialidade e a autenticidade dos
dados armazenados no ambiente tecnoldgico gerenciado pela CONTRATADA.

10.6.2. A solugdo devera oferecer comunicagdo segura SSL, bem como permitir que informagdes
confidenciais sejam automaticamente suprimidas ou mascaradas aos usuarios da soluggo.

10.6.3. A CONTRATADA devera providenciar certificado de acesso HTTPS emitido por autoridade
certificadora.

10.6.4. A solugdo devera possuir mecanismos de prevenc3o a intrusdes (firewall redundante e detecgdo
de tentativa de acessos, por exemplo), bem como asseguradores contra a captura de dados por
codigos maliciosos.

10.6.5. A soluc3o devera registrar as informacdes das operacdes de inclusdo, exclusdo e alterac3o
efetuadas sobre as entidades (mesmo que por acesso indireto ou via API, por exemplo), contendo:
operacdo realizada, usuario que realizou a operacdo, data/hora da operagdo,
modulo/interface/dados afetados.

10.6.6. Todos os registros de tempo devem estar sincronizados com a hora oficial do Brasil.

10.6.7. A solugdo devera disponibilizar mecanismos de rastreabilidade das atividades realizadas por todos
os usuarios da solugcdo para auditoria em tempo real, como log unificado de atividades dos
usuarios, ferramenta integrada a estes logs e dashboard para gerenciamento, deve permitir
também diversos tipos de consulta aos logs, gerando relatorios customizados.

10.6.8. As seguintes diretivas devem ser observadas pela CONTRATADA para o caso de custddia de dados,
informacdes e conhecimentos:

a) garantia de Foro brasileiro e aplicabilidade da legislagcdo brasileira;

b) garantia de licenciamento compativel com as necessidades da Administracdo Publica
Municipal;

c) garantia que a Administragdo Publica Municipal tem a tutela absoluta sobre os
conhecimentos, informagdes e dados produzidos pelos servigos;

d) vedagdo do uso ndo corporativo dos conhecimentos, informagdes e dados;

e) vedacg3o da redundancia ndo autorizada dos conhecimentos, informagdes e dados produzidos
pelos servicos;

f) garantia de uso de criptografia nas camadas e protocolos de redes de ativos computacionais
para os dados em transito e/ou armazenados.

10.6.9. A CONTRATADA devera realizar a analise e gest3o de riscos de seguranca de informag&o. A analise
deve ter periodicidade minima mensal e deve ser apresentado um plano de gestio de riscos
contendo: metodologia, lista de riscos identificados, inventario e mapeamento dos ativos de
informacdo utilizados, estimativa dos riscos levantados, avaliagdo, tratamento e monitoramento
dos riscos, assungdo ou nao dos riscos e outras informagdes pertinentes.

10.6.10. A CONTRATADA devera possuir um Plano de Continuidade, Recupera¢io de Desastres e
Contingéncia de Negdcio, revisado e testado no minimo anualmente com o registro de evidéncias,
objetivando a disponibilidade dos dados e servigos em caso de interrupgdo. Desenvolver e colocar
em pratica procedimentos de respostas a incidentes relacionados com os servigos.
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10.6.11. A CONTRATADA devera possuir sistema de hardware e de dados para miss3o critica com politica
de Disaster Recovery, balanceamento, conectividade, backup, e restore durante a vigéncia

contratual com a garantia de Recovery Time Objective (RTO) em até 2 horas.

10.6.12. A solugdo devera estar de acordo com as recomendagdes do Guia de Codificagdo Segura da
OWASP (OWASP Secure Coding Guidelines), incluindo mecanismos de codificagdo, seguranca,
autenticagdo e controle de acesso.

10.7. Requisitos de Integracdo e Interoperabilidade

10.7.1. Disponibilizar um Kit de Desenvolvimento de Software (Software Development Kit - SDK),
permitindo a integragdo com aplicativos existentes ou o desenvolvimento de aplicativos
personalizados.

10.7.2. A solugdo devera ter a capacidade de obter informag¢des em bancos de dados, barramentos de
servicos, ou em areas de disponibilizagdo de informagBes usadas pela CONTRATANTE. A
CONTRATADA devera desenvolver programas, rotinas, barramentos de servigos, areas de
disponibilizacdo, bem como gerar bancos de dados intermediarios para obter as informagdes
necessarias aos atendimentos.

10.7.3. A solucdo devera ter a capacidade de atualizar os sistemas de informagdo utilizados pela
CONTRATANTE, seja diretamente em bancos de dados, ou indiretamente, mediante gravagdo em
bancos de dados intermediarios, barramentos de servicos ou areas para disponibilizagdo de
informagdes. A CONTRATADA devera desenvolver programas, rotinas e areas para atualizar as
informagdes armazenadas nos sistemas usados pela CONTRATANTE.

10.7.4. A solugdo devera ter a capacidade de integrar-se com aplicagdes internas e externas da
CONTRATANTE por meio de webservices ou APIs utilizando os padrdes REST, XML, SOAP, WSDL,
JSON, HTTP, HTTPS, SFTP, FTP, entre outros.

10.7.5. A solug3o devera ter a capacidade de integrar-se com sistemas de correio eletronico através dos
protocolos SMTP, IMAP e POP3.

10.7.6. O desenvolvimento de programas e rotinas para acesso e atualizagdo das informagdes dos
sistemas da CONTRATANTE observardo as regras determinadas pela CONTRATANTE. Quando
necessario, a CONTRATADA devera desenvolver integragdes, as quais se tornardo propriedades da
CONTRATANTE.

10.7.7. Disponibilizar APl (Application Programming Interface) para integragdo com softwares de
terceiros.

10.7.8. A solucdo devera ter a capacidade de integrar-se com a solugdo da central de atendimento
telefonico da CONTRATANTE, conforme especificado no item 10.8 Computer Telephony
Integration (CTI).

10.8. Computer Telephony Integration (CTI)
10.8.1. A solugdo devera integrar-se a plataforma de telecomunicagdes da Central SP156 de atendimento

telefonico via webservices REST e XML RPC a fim de que as seguintes funcionalidades sejam
providas:
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a) Screen pop up: abertura da tela inicial de atendimento quando ocorrer o recebimento de
uma chamada telefonica pelo atendente exibindo as informagdes de cadastro do municipe

com base no telefone do qual se originou a chamada;

b) Caso n3o haja nenhum cadastro relacionado ao telefone, a solugdo devera apresentar uma
tela em branco, com o numero de telefone ja preenchido, a fim de que seja possivel o
cadastro inicial do municipe;

c) Caso exista mais de um cadastro com o mesmo telefone, devera ser mostrada uma lista com
todos municipes vinculados ao nimero de telefone;

d) Em qualquer caso, a tela de atendimento devera permitir a criagdo de um novo cadastro;

e) Atelade atendimento devera exibir o caminho percorrido pelo municipe na URA (Unidade de
Resposta Audivel).

10.8.2. A solugdo n3o podera permitir que o cadastro e o registro da chamada sejam cancelados,
obrigando que o atendente preencha o minimo de informag8es, conforme formulario
disponibilizado para tal.

10.8.3. A solugdo devera vincular a gravacdo da conversa telefonica ao registro da solicitagdo. Todo
atendimento da Central SP156 é gravado em um servidor especifico e identificado por meio de
uma URL. Ao final do atendimento, a soluc3o devera ser capaz de vincular tal URL a solicitac3o.

10.8.4. A solucdo devera fornecer, a plataforma de telecomunicag¢des da Central SP156, lista de telefones
de determinado grupo de usuarios a fim de que seja realizada a discagem automatica pela central
telefonica.

10.9. Requisitos de Desempenho e Disponibilidade

10.9.1. A solugdo devera ser tolerante a falhas de hardware, software e energia, e a pausas controladas,
permitindo a retomada do processamento a partir do ponto em que ocorreu a interrupgao.

10.9.2. A solucdo devera prover recursos que possibilitem seu funcionamento em ambientes de
balanceamento de cargas e alta disponibilidade, com ambiente em nuvem em tnica instancia.

10.9.3. A solucdo devera ficar disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, sem
interrupgdo fora do horario comercial ou em finais de semana e feriados, com disponibilidade
conforme acordo de nivel de servigo definido no ANEXO I.IV — ACORDOS DE NiVEL DE SERVICO -
(SERVICE LEVEL AGREEMENT —SLA).

10.9.4. A CONTRATADA devera oferecer uma area restrita em uma interface WEB para acompanhamento
on-line de software e infraestrutura, com relatérios e dashboards das informagdes de
desempenho do ambiente da solugdo, contemplando pelo menos as seguintes medidas em tempo
real:

a) Disponibilidade do software;
b) Quantidade de Acessos;

c) Escalabilidade dos recursos computacionais provisionados.
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GLOSSARIO

Para fins deste Termo de Referéncia, consideram-se as seguintes defini¢8es:

Base de conhecimento: contempla a Carta de Servigos, as Perguntas Mais Frequentes, a Base do Atendimento e
os demais conteudos informativos disponiveis na solugo.

Perguntas Mais Frequentes: refere-se ao conjunto de perguntas e respostas cadastradas na solucdo para orientar
o atendimento telefonico e presencial, podendo ou n#o estar vinculadas a um ou mais servigos ou assuntos.

Carta de Servigos: de acordo com a Lei Federal n2 13.460, de 26 de junho de 2017, a Carta tem por objetivo
informar o usuario sobre os servigos prestados pelo drgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servigcos e
seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico. A Carta de Servicos devera trazer
informagdes claras e precisas em relagdo a cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo,
informacdes relacionadas a:

® servicos oferecidos;
requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o servico;
principais etapas para processamento do servigo;
previsdo do prazo maximo para a prestagdo do servico;
forma de prestacdo do servigo; e
unidades de atendimento para a solicitagdo do servigo.

A Carta de Servigcos é objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacdo mediante publicacdo em sitio
eletronico do 6rgdo ou entidade na internet.

No caso de servigos cujas solicitagSes sdo realizadas nos canais da solugdo deste Termo de Referéncia, sera
necessario vincular a Carta de Servigos correspondente aos parametros de configuragdo do servigo, tais como
formularios, fases de atendimento e fluxo de trabalho interno. A Carta também contempla os servicos n3o
digitais, ou seja, aqueles que necessitam da presenca fisica do municipe em uma unidade de atendimento para
iniciar a solicitagao.

Descomplica SP: programa da Prefeitura de S30 Paulo inspirado no Poupatempo, constituido por unidades de
atendimento presencial, integrando, em um unico local, diversos 6rgdos do municipio e parceiros de outras
esferas de governo.

Etapas: subdivisdes do fluxo de trabalho interno que geram resultados intermediarios relevantes para a prestagéo
do servico.

Fases de Atendimento: subdivisGes do fluxo de atendimento. S30 as fases da presta¢do do servico que o municipe
enxerga, pelos quais é possivel ver o andamento da solicitagdo.

Fluxo de Trabalho Interno: fluxo referente a prestac3o do servigo publico que ocorre internamente na Prefeitura.
Ha uma correspondéncia entre as fases de atendimento e o fluxo de trabalho interno.

Grupo de Atendimento: grupo de atendentes presenciais e virtuais para cadastro de demandas e fornecimento
de informag8es, ou grupo operacional, para o tratamento de solicitagdes de servigos, alocado em uma ou mais
unidades de atendimento.

Servico Publico: é um conjunto de atividades desenvolvidas pela Administragdo Publica para atender as
necessidades da sociedade. No contexto deste Termo de Referéncia, os servigos publicos que s3o objeto de
digitalizagdo possuem os seguintes atributos:
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Unidade de atendimento
Dono do servigo
Canal de atendimento
Forma de solicitagdo (on-line e presencial)
Forma de identificagdo (anonimo e n3o anénimo)
Procedimento padrdo com etapas definidas
Relacionamento (relacionado ou n3o relacionado a outro servigo)
Periodo de vigéncia
Outras tags/etiquetas

Dono do servigo: responsavel pelas regras de negdcio e conteudo da Base de Conhecimento do servigo, desenho,
gerenciamento de mudancas e melhoria continua do processo, garantindo que o servico prestado nas diferentes
unidades de atendimento esteja adequado ao propésito desejado.

Protocolo: numero unico que identifica a solicitagdo do municipe, permitindo o seu acompanhamento pelo
municipe.

Solicitagdo: pedido de servigo publico, pedido de informac3o, reclamac3o, dentncia, elogio, sugestdo e demais
pronunciamentos dos municipes que tenham como objeto a prestagdo ou a fiscalizag3o dos servicos publicos e da

conduta dos agentes a eles relacionados.

Unidade de Atendimento: area dentro ou fora de um 6rg3o ou entidade da Prefeitura de S3o Paulo onde ocorre o
atendimento ou a prestagdo dos servigos publicos.

Usudrio Ativo: usuario da solugdo que esta habilitado e que pode fazer uso das funcionalidades disponiveis,
conforme perfil de acesso, a qualquer tempo.

N/A: n3o se aplica
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ANEXO L1l - LISTA DE REQUISITOS DA SOLUGAO TECNOLOGICA DE CHATBOT (ltem 3)

1.1. ASSISTENTE VIRTUAL INTELIGENTE (CHATBOT)

PERFIL REQUISITOS C

Municipe 1.1.1. Permite que o municipe pergunte e interaja com o Assistente Virtual OoP
Inteligente utilizando linguagem natural e coloquial, em lingua
portuguesa brasileira, como se estivesse falando com um humano,
para:

a) Solicitar servico publico e consultar status de atendimento;

b) Realizar reclamac3o, denuncia, elogio, sugestio, etc;

c) Avaliar servigos prestados;

d) Avaliar o atendimento do Assistente Virtual Inteligente;

e) Buscar orientagdes gerais e esclarecer duvidas sobre os servigos;

f)Responder pesquisas tematicas e de opinido;

g) Buscar informagdes gerais, como noticias, leis, decretos e portarias
municipais, eventos, telefones uteis, horarios de funcionamento das
unidades de atendimento.

1.1.2. Permite que o municipe utilize neologismos, girias, termos regionais, Ol
variagdes sintaticas e variagdes na disposicdo dos termos integrantes
de uma oracdo ou de uma frase ou de um periodo de forma a
entender sua real intencdo ao efetuar uma pergunta ou buscar por
um conteudo. Caso o chatbot n3o consiga entender exatamente o
que o municipe solicitou, devera apresentar uma lista com possiveis
funcionalidades que possam estar aderentes ao que foi digitado.
Baseado no que o municipe escolher, o chatbot ira aprender quais
sdo as respostas mais adequadas.

1.1.3. Permite que o municipe seja atendido de acordo com o contexto de OoP
onde partem as perguntas ou intera¢des dos usuarios (web, redes
sociais, dispositivos mdveis, etc.), possibilitando tratar de forma
diferente as mesmas perguntas dependendo do canal ou area/pagina
do site em que estas estdo sendo feitas.

1.1.4. Permite que o municipe seja atendido de forma personalizada, ol
possibilitando trata-lo de forma individualizada, trazendo
informagdes especificas ao usuario e contexto em questdo, sempre
que aplicavel.

1.1.5. Permite que o municipe utilize recurso de auto navegacio, levando-o ol
para determinada pagina web ou area de conteudo relacionado a sua
pergunta.

1.1.6. Permite que o municipe responda a pesquisas on-line sobre os OoP

servigos oferecidos em sua propria interface.

1.1.7. Permite que o municipe receba respostas de voz nos canais que | Ol
suportarem envio de audio. Esta fun¢do devera poder ser
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desabilitada pelo usuario na propria interface do Assistente Virtual

Inteligente.
Atendimento N/A
Operacional N/A
Gerencial N/A
Configuragdo 1.1.8. Permite parametrizar o Modelo de Linguagem Natural - MLN para ol

contemplar vocabulario, conceitos e termos especificos para emular
a atividade humana de atendimento ao usuario e permite a
customizagdo de vocabulario especifico, garantindo o entendimento
de termos aplicaveis ao atendimento da diversidade de perfis de
municipes da cidade de S30 Paulo.

1.1.9. Permite desenhar fluxos de atendimento, por meio de programacao ol
de arvores de decisdes e perguntas de esclarecimento e de
direcionamento dos usuarios.

1.1.10. Permite acompanhar em tempo real os atendimentos executados ol
pelo Assistente Virtual Inteligente, permitindo a tomada de
decisGes para corregdo de percurso, gestdo de crises, ou inclusdo
de novas areas de conhecimento.

1.1.11. Permite a extracdo de relatorios sobre as interagdes realizadas ol
entre o municipe e o chatbot, possibilitando a consolidagdo dos
resultados.

1.1.12. Permite a vis3o analitica e cruzamento de informag8es referentes a ol

atuacdo do Assistente Virtual Inteligente, sendo possivel:

a) Avaliar o desempenho da solugdo tomando como base as
informacdes oriundas dos atendimentos realizados pelo
Assistente Virtual Inteligente, incluindo o total de atendimentos,
principais topicos de interesse dos municipes, total de perguntas
que nao soube responder, total de falhas na auto navegacao,
tempo de resposta, tempo em que ficou desativado (off-line),
dentre outros;

b) Emitir relatdrios estatisticos de acesso por canal (rede
social, portal WEB), por dispositivo, por unidade de
conhecimento, por periodo, por indice de satisfagdo, por
localizagdo, etc); e

c) Realizar auditoria de utilizagdo da solugdo possibilitando o
rastreamento dos dialogos mantidos entre o Assistente Virtual
Inteligente e os usuarios.

1.2. REQUISITOS GERAIS
1.2.1. Asolugdo devera operar integralmente em nuvem no modelo SaaS (Software as a Service).

1.2.2. A solucdo devera manter o dialogo com o municipe, considerando as questdes feitas durante o
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atendimento como um humano faria: correlacionando as perguntas e respostas feitas durante o
atendimento, tratando desambiguagdo e garantindo a continuidade da compreensdo da
intengdo do municipe ao utilizar o servigo de autoatendimento. Para tal, o uso de palavras-chave

n3o devera ser a base da tecnologia adotada pela solugéo.

1.2.3. A solucdo devera ter a capacidade de efetuar perguntas de esclarecimento aos municipes para
entendimento da real intengdo de sua procura pelo autoatendimento.

1.2.4. A solucdo devera identificar o sentimento do municipe pelo uso de suas palavras durante o
atendimento, podendo eventualmente alterar o tom de seu texto ou até mesmo encaminhar a
conversa para um atendente humano, dependendo da emog3o percebida.

1.2.5. A solugdo devera, proativamente, identificar a necessidade dos municipes, oferecendo auxilio ou
esclarecendo duvidas durante a interagdo destes com o Assistente Virtual Inteligente, seguindo
regras de negdcio definidas pela CONTRATANTE.

1.2.6. A solug3o devera permitir o constante aprimoramento do entendimento das perguntas feitas
pelos municipes, por meio da utilizacdo de redes neurais que se aperfeicoam, bem como das
respostas fornecidas, paginas de direcionamento, e URLs de referéncia. Entendem-se por
aprimoramentos os seguintes itens:

a) Atualizac3o dos assuntos relacionados as areas de conhecimento existentes;
b) Atualizagdo das respostas fornecidas pelo Assistente Virtual Inteligente; e
c) Atualizagdo de URLs referenciados na resposta fornecida pelo Assistente Virtual Inteligente.

1.2.7. A solugdo devera ser capaz de encerrar a interacdo com o municipe com critérios definidos pela
CONTRATANTE, como por exemplo: encerramento por tempo de inatividade do municipe.

1.2.8. A solugdo devera possuir suporte nativo pelo menos para a versdo mais recente e estavel dos
navegadores Mozilla Firefox, Google Chrome, Microsoft Edge, Safari; para as versdes mais
recentes e estaveis dos navegadores Google Chrome e Safari em dispositivo moveis; aplicativos
moveis nas plataformas I0OS e Android; Chat; SMS; e-mail; e Redes Sociais: Facebook, Facebook
Messenger, Twitter, Linkedin, Whatsapp e Telegram.

1.2.9. A solucdo devera possuir interfaces graficas redimensionaveis sem perda de legibilidade e
funcionalidade. O layout da interface grafica deve adequar-se a resolugdo de tela do dispositivo
pelo qual esta sendo acessado sem que haja dificuldade no acesso. As interfaces graficas
deverdo ser desenvolvidas através do design responsivo. O redimensionamento maximo
aceitavel sem perda de funcionalidade deve ser de 200% em relac3o a resoluc¢3o padrio.

1.2.10. A solugdo devera permitir o atendimento de multiplos usuarios simultaneamente, sem prejuizos
ao desempenho e/ou sendo escalavel tecnicamente.

1.2.11. A solugdo devera ser passivel de configuracdo para situacdes onde a interacdo do municipe n3o
sera tratada, por possuirem conteudo ilegal e/ou inapropriado. Deve ser possivel configurar
diferentes tipos de respostas para essas ocorréncias.

1.2.12. A solugdo devera reconhecer a pagina do site ou local virtual do canal no qual o municipe esta
interagindo de forma a obter maior precisdo no atendimento e adequacdo das respostas para
estes canais, inclusive redes sociais.
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1.2.13. A solug3o devera permitir a integragdo com sistemas legados ou de backend por meio de APIs
(Application Program Interface — Interface de Programa Aplicativo) abertas ou webservices.

1.2.14. A solugdo devera permitir integragdo com mecanismos de seguranca adotados pela
CONTRATANTE para auxiliar os usuarios no processo de cadastramento on-line no site, bem
como resgate de senhas ou dados de login.

1.2.15. A solugdo devera permitir sua inser¢3o nos portais web indicados pela CONTRATANTE.

1.2.16. A solugdo devera ser capaz de capturar, gravar e utilizar a localizac3o geografica do usuario,
sempre que essa informac&o estiver disponivel e autorizada pelo usuario.

1.2.17. A solugdo devera ser capaz de capturar e gravar informagdes sobre o enderecamento IP do
usuario sempre que essa informac3o estiver disponivel.

1.2.18. O refinamento e evolugdo do Modelo de Linguagem Natural - MLN devera ser elaborado pela
equipe da CONTRATADA.

1.2.19. A soluc3o devera ficar disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, sem
interrupcdo fora do horario comercial ou em finais de semana e feriados, com disponibilidade

em conformidade com a certificacdo TIA 942 TIER II _

1.2.20. A solucdo devera ser disponibilizada em ambientes de desenvolvimento (parametrizag3o),
homologacgao, treinamento e produgao.

1.2.21. A CONTRATADA e a provedora da solugdo devem estar em conformidade com as normas NBR
ISO/IEC 27001 e NBR ISO/IEC 27002.

1.2.22. A solugdo devera cumprir os Requisitos de Seguranga do ANEXO L.I - LISTA DE REQUISITOS DA
SOLUCAO TECNOLOGICA e os listados abaixo:

a) Monitoramento constante contra ameacas externas;

b) Autoverificagdo e bloqueio de agGes ndo permitidas, impedindo a divulgagdo de dados
sigilosos, por exemplo.

c) Autenticacdo e autorizagdo dos usuarios envolvidos na manutenc¢3o e utilizagdo da solug3o
técnica.

d) Controle de acesso, com segmentagdo de usuarios, seja por perfil ou por criticidade de
conteudo de informac3o (confidencial, restrita, interna, publica, etc.).

1.2.23. A solug3o devera permitir a gestdo de mudancgas, bem como o controle de versdes do chatbot.
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ANEXO LIl — PLANILHA DE FORMACAO DE PRECOS

A- Planilha de Custos e Formacgio de Prego Mensal

Considerando o volume de informagdes necessarias, bem como a necessidade de
preenchimento das planilhas de composicdo de custos conforme determinou a Unidade
Requisitante (contact center e servicos especializados), a planilha para ciéncia,
conhecimento, download e preenchimento esta disponivel na pagina da Secretaria Municipal
de Inovagdo e Tecnologia, através do link de acesso:
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ANEXO LIV - ACORDOS DE NIVEL DE SERVIGO - (SERVICE LEVEL AGREEMENT - SLA)
1. DISPOSICOES GERAIS

1.1. Fica estabelecido entre as partes Acordo de Nivel de Servigos - ANS, o qual tem por objetivo medir a
qualidade dos servigos prestados pela CONTRATADA;

1.2. A medi¢3o da qualidade dos servicos prestados pela CONTRATADA sera feita por meio de indicadores de
pontuagéo, cujo resultado definira o valor mensal de atendimento de operagdo do Contact Center e de
cada um dos ltens do Termo de Referéncia;

1.3. As situa¢des abrangidas pelo Acordo de Nivel de Servicos — ANS se referem a fatos cotidianos da
execugao do contrato, ndo isentando a CONTRATADA das demais responsabilidades ou sangdes
legalmente previstas.

1.4. A CONTRATANTE podera alterar os procedimentos e a metodologia de avaliagdo durante a execuc¢io
contratual, sempre que o novo sistema se mostrar mais eficiente que o anterior e ndo houver prejuizos
para a CONTRATADA.

2. Apuracdo do Item 1 — Servigos de planejamento, implantagdo, operagdo, gerenciamento de central de
atendimento humano e operagdo de atendimento receptivo e ativo nas formas eletrénica e humana
(contact center)

2.1. A CONTRATADA fornecera a CONTRATANTE, diariamente e mensalmente, todos os relatorios referentes
aos indicadores de niveis de servigos estabelecidos.

2.2. Durante os primeiros 3 (trés) meses do inicio da opera¢3o os indicadores de qualidade serdo apurados,
mas n3o deverdo ser considerados para fins de remuneracg3o, seja em relagdo aos acréscimos seja em
relagdo aos decréscimos constatados.

2.3. Atendimento Eletronico
2.3.1. Indice de Ligagdes N3o Recebidas (INR): meta de até 3% (trés por cento) mensal.

2.3.1.1. Entende-se por ligacdo n3o recebida a chamada que a central publica de telefonia n3o
conseguiu entregar para o PABX (CPCT — Central Privada de comutagdo telefonica) da
CONTRATADA. Os motivos para este comportamento normalmente Nao Responde (NR) e
Linha Ocupada (LO). O total de ligagbes corresponde a todas as ligagcbes ofertadas pela
empresa de telefonia publica no dia.

2.4. Atendimento Humano

2.4.1. indice de ligagdes atendidas com até 15 (quinze) segundos de espera (NS) para 156: meta de 85%
(oitenta e cinco por cento) mensal.

2.4.1.1. A meta corresponde ao coeficiente de chamadas atendidas com até 15 (quinze) segundos
de espera em relagéo ao total de chamadas atendidas.
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2.4.2. indice de ligagdes atendidas com até 15 (quinze) segundos de espera (NS) para 199, 153 e demais

servigos a critérios da CONTRATANTE: meta de 95% (noventa e cinco por cento) mensal.

2.4.2.1. A meta corresponde ao coeficiente de chamadas atendidas com até 15 (quinze) segundos
de espera em relagdo ao total de chamadas atendidas.

2.4.3. Iindice de Ligagdes Abandonadas (ILA): meta de até 5% (trés por cento) mensal.

2.4.3.1. Entende-se por abandono de ligagdes as ligagGes recebidas pela Central de Atendimento e
que, apds permanecerem 15 (quinze) segundos na fila de espera (apds atendimento pela
URA), sdo desligadas pelo municipe.

2.4.3.2. A meta corresponde ao coeficiente maximo de chamadas abandonadas pelos municipes
em espera, sem que tenham recebido atendimento, em relagdo ao total das chamadas
recebidas.

2.4.4. indice de Ligacdes Abandonadas (ILA) para 199, 153 e demais servicos a critérios da
CONTRATANTE: meta de até 2% (dois por cento) mensal.

2.4.4.1. Entende-se por abandono de ligagdes as ligagdes recebidas pela Central de Atendimento e
que, apds permanecerem 15 (quinze) segundos na fila de espera (apds atendimento pela
URA), sdo desligadas pelo municipe.

2.4.4.2. A meta corresponde ao coeficiente maximo de chamadas abandonadas pelos municipes
em espera, sem que tenham recebido atendimento, em relagdo ao total das chamadas
recebidas.

2.4.5. indice de Call Back (CB): meta 90% (noventa por cento) mensal

2.4.5.1. Entende-se por “call back” a ligagdo para o municipe, que teve seu atendimento
abandonado, para continuidade do atendimento. Pode acontecer quando a ligacdo é
abandonada apés 15 (quinze) segundos na fila de espera.

2.4.5.2. Todo e qualquer “call back” devera ser realizado em até, no maximo, 24 (vinte e quatro)
horas da entrada da ligac3o, ressalvadas as ligagdes recebidas as sextas, sabados, domingos
e feriados, que deverdo ser realizadas no primeiro dia util subsequente.

2.4.5.3. A meta corresponde ao coeficiente das ligagdes abandonadas que foram recuperadas e o
atendimento concluido.

2.4.6. indice de Chat (CHT) atendidos em até 60s: 90%

2.4.6.1. Este indicador refere-se ao atendimento realizado por atendimento humano, por
meio da funcionalidade de chat a ser disponibilizada no portal da CONTRATANTE
e os servigos disponiveis nesta modalidade serio definidos em momento
oportuno pela CONTRATANTE.

2.4.7. Indice de Chat (CHT) abandonados apds 60s de espera: menor ou igual a 2%

2.4.8. indice de atendimento registrado (IAR): meta de 100% (cem por cento) mensal
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2.4.8.1. Entende-se por registro de atendimento a gerac3o de um numero de protocolo unico por

ligagdo fornecido ao municipe no inicio do atendimento humano, seja para registro de
solicitagdes ou pedido de informag3o.

2.4.8.2. A meta corresponde ao coeficiente de atendimentos registrados no sistema disponibilizado
em relagdo ao total de atendimentos.

2.4.9. indice de satisfacio dos municipes em relag3o ao servico da Central de Atendimento (IS): meta de
90% (noventa por cento) de bom e 6timo mensal

2.4.9.1. O indice de satisfacdo do municipe sera obtido mediante pesquisa diaria visando mensurar
a qualidade dos servigos prestados pela CONTRATADA. A parametrizag3o da pesquisa é de
responsabilidade da CONTRATADA e deve ser elaborada junto a CONTRATANTE

2.4.9.2. A meta corresponde ao percentual do universo de municipes entrevistados que avaliaram
o atendimento prestado pela Central de Atendimento com os conceitos “bom” e “6timo”
em pelo menos duas das trés perguntas feitas.

2.4.9.3. Caso ndo seja atingida a meta prevista, o indice é apurado pelo percentual médio de
conceitos “bom” e “6timo” obtidos nas duas perguntas nas quais a CONTRATADA obtiver
os menores percentuais destes conceitos.

2.5. A determinacdo do valor da remuneragdo mensal devido sera calculada conforme a seguinte
metodologia:

A. Apuracdo do quantitativo das ligagcdes atendidas receptivas concretizadas no periodo e o valor total
correspondente (VAr);

B. Apuragdo do quantitativo das ligagSes ativas realizadas e concretizadas no periodo e o valor total
correspondente (VAa);

C. Observagao: N3o serao consideradas para fins de remuneragao as ligagcdes efetuadas que ndo forem
atendidas ou derem sinal de ocupado.

D. Apuragdo do quantitativo dos disparos de mensagens de texto realizado e o valor correspondente
(VSMS);

E. Apuragdo do quantitativo das interacdes via Chat bem sucedidas e o valor correspondente (VAchat)
F. Apuragdo do valor total, computando-se o resultado dos itens “a”, “b”, “d” e “e”;

G. Apuragdo dos indicadores de qualidade do servigo, conforme indicadores da tabela 1 —Indicadores de
Qualidade.

H. Aplicagdo sobre o valor total, obtido no item “f’, dos decréscimos resultantes da pontuagido
conferida, conforme tabela 2 — Conversdo de Pontos:

e VAm = (VAr + VAa + VAchat + VAsms)*FD
Onde:
© VAm =Valor Mensal de Atendimento de operacdo do Contact Center e solugdes tecnoldgicas
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o VAr = Valor Mensal de Atendimento Receptivo

O VAa = Valor Mensal de Atendimento Ativo
0 VAsms = Valor de envio de mensagens de texto
O VAchat = Valor Mensal de Atendimento chat

O FD = Fator de Desempenho da Operagédo do Contact Center

Tabela 1 — Indicadores de Qualidade
Decréscimo sobre

D h =
Subitem Meta es;lr;ipde: 2 0 % do Fator de Reincidéncia [1]
Desempenho
— N o . INR < 3% INR £3%
I(Tr\jl::;:)e de Ligagdes N3ao Recebidas 3% < INR <5% 1pts S obs
INR > 5% 2 pts 3 pts
NS > 85% NS > 85%

. 1 3 80% < NS < 84% 0,5 pt 1pt
Ligagbes atendidas em até 15 75% < NS < 79% 15 pts 2 pts
segundos (NS) para o 156

70% < NS < 74% 2,5 pts 3 pts
< 70% 3,5 pts 4 pts
ILA< 5% <5%
_— e 6%< ILA< 8% 0,5 pt 1pt
Indice de Ligacdes Abandonadas 3%< ILA < 9% 1pt 1.5 pts
(ILA) para o 156
9%< ILA < 10% 1,5 pts 2 pts
ILA > 10% 2 pts 3,5 pts
P 2 90% ICB 2 90%
indice de "Call back" (ICB) - -
ICB < 90% 1pt 3 pts
indice Atendimento registrado IAR =100% IAR = 100%
(IAR) IAR < 99% 1pt 2 pts
oo P S IS 2 90% IS 2 90%
I(:\sd)lce de Satisfagdo do municipe 85% < IS < 90% T 2 pts
IS < 85% 3 pts 4 pts
Ligagdes atendidas em até 15 NS=295% NS 2 95%
segundos (NS) para 199, 153 e 95% < NS < 93% 0,5 pt 1pt
demais servicos a critérios da 93% < NS < 90% 1pt 2 pts
CONTRATANTE
< 90% 2 pts 3 pts
indice de Ligacdes Abandonadas ILA<2% <2%
(ILA) para 199, 153 e demais 2%< ILA<3% 0,5 pt 1pt
servigos a critérios da 3%<ILA < 5% 1pt 2 pts
CONTRATANTE
9%< ILA < 10% 1,5 pts 2 pts
indice de CHAT atendidos em até CHT 290% CHT 2 90%
60 segundos para servigos 85% < CHT £ 90% 0,5 pt 0,5 pt
definidos a critérios da
CONTRATANTE CHT < 90% 1pt 1 pts
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WCA £2% <2%
A 2%< WCA <3% 0,5 pt 1pt
Indice de CHAT Abandonados 3%< WCA < 5% 1pt 2 pts
9%< WCA £ 10% 1,5 pts 2 pts

Tabela 2 — Conversdo de Pontos
Pontos FD (% fator de
desempenho)

1 100

2 99

3 98

4 97

5 96

6 95

7 94

8 93

9 92

10 91

11 90

12 89

13 88

14 87

15a18 86

19a24 85

25a30 80

Acima de 30 70
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2.6. Nos casos em que a Contratada desejar fazer uso da clausula de atipicidade, devera comprovar a(s)
ocorréncia(s), via oficio, na mesma oportunidade em que enviar a documentag3o para faturamento.
Nestes casos, a fiscalizac8o designada pela CONTRATANTE tera cinco dias uteis para analise, decisdo e
comunicacdo a CONTRATADA.

2.6.1. Para que os dias considerados excepcionais sejam desconsiderados do calculo de desempenho
obtido, devera a CONTRATADA observar as seguintes condi¢8es:

2.6.1.1. Se, ao final do periodo mensal compreendido (de acordo com a data de assinatura do
contrato), o desempenho obtido resultar em decréscimo sobre o percentual do fator de
desempenho.

3.Apuracgao do Item 2 - Fornecimento de plataforma multicanal integrada para atendimento, gerenciamento
do relacionamento com o cidad3do, digitalizacdo e automacgdo de servigos publicos em modelo Saa$
(Software as a Service), contemplando suporte técnico; Item 3 - Fornecimento de Atendente Virtual
Inteligente - Chatbot - em modelo SaaS (Software as a Service), contemplando suporte técnico.

3.1.Para os itens 2 a 3, seguem-se os seguintes Niveis de Servigo:

Nivel de Servico Exigido | Método de Medicdo Calculo do | Glosa
Indicador
Disponibilidade Total do | Afericdo mensal de | Disponibilidade= Verificada a
servico de no minimo | acordo com as | (HM-HI)/HM x 100 | disponibilidade menor
99,741%. seguintes variaveis: ao minimo contratado,
Qtd. Horas/Més (HM): desconto de 10% do
valor da Nota

Quantidade de horas de

caddine: Fiscal/Fatura do mes

correspondente
Qtd. Horas/Indisponivel

(HI): Quantidade de
horas que o sistema

referente aos itens 2 e
3 por hora, até o limite
de 100%. No caso de
fracdo de hora, a glosa
sera calculada de forma

esteve indisponivel
durante o més.

proporcional.
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Resolugdo de | Afericdo mensal de | RSP = Solicitagdes | Verificada a
solicitacbes de suporte | acordo com as | no prazo/Total de | disponibilidade menor
técnico no Prazo (RSP): | seguintes variaveis: Solicitagdes x 100 | ao minimo contratado,
95% desconto de 10% do

Solicitacbes no Prazo:

total de solicitagcbes que valor da Nota

fsrany  stendides 116 Fiscal/Fatura do mes

correspondente
prazo de acordo com P

quadro de servicos de referente aos itens 2 e

suporte técnico abaixo. 3 por percentual de

solicitacbes fora do

Total de Solicitagdes: prse; Wil o livie de

total de solicitagbes

100%.
realizadas no periodo.
Resolugdo de | Afericdo mensal de | RSCP = Solicitagdes | Verificada a
solicitaces de suporte | acordo com as | Atendidas disponibilidade menor
técnico de  forma | seguintes variaveis: Corretamente/Tot | ao minimo contratado,

correta na primeira vez
(RSCP): 95%

al de Solicitacbes x | desconto de 10% do
100 valor da Nota

Fiscal/Fatura do mes

Solicitacbes Atendidas
Corretamente: total de

solicitacbes que foram

atendidas sem correspondente

ratrabslie ds acatdo referente aos itens 2 e

com quadro de servigos 3 por percentual de

L solicitacdes n3do
de suporte tecnico §

5baiko. corretas na primeira

vez, até o limite de
Total de Solicitagdes: 100%.

total de solicitagoes
realizadas no periodo.

3.2.As solicitagdes realizadas pela Prefeitura de S30 Paulo através do canal de Suporte Técnico dever3o
ser atendidas conforme quadro de servigos de suporte técnico abaixo.

Solicitagdes Tempo de Resolugdo

Solicitacdo de | Até 2 (duas) horas uteis' a partir do registro da solicitagdo na ferramenta de
Suporte Service Desk.

Requisicdo de | Até 16 (dezesseis) horas uteis a partir do registro da solicitagdo na ferramenta de
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Servico Service Desk.

Incidente —| Até 1 (uma) hora corrida a partir do registro da solicitagdo na ferramenta de
Alto Impacto | Service Desk.

Incidente  — | Até 4 (quatro) horas corridas a partir do registro da solicitagdo na ferramenta de
Médio Service Desk.

Impacto

Incidente  — | Até 8 (oito) horas uteis a partir do registro da solicitagdo na ferramenta de Service

Baixo Impacto | Desk.

Problemas Enviar planejamento com prazo para implantac3o da soluc3o até 12 (doze) horas
uteis apos a estabilizag3o da solug3o.

! Por horas uteis, entende-se o periodo compreendido no horario comercial definido em comum acordo entre
CONTRATADA e CONTRATANTE.

4.Apuragdo do Item 4 - Servicos Especializados - Transformagdo, design e digitalizagdo de servigos ptiblicos
digitais com o uso da solugdo tecnoldgica

4.1.Para o item 4, seguem-se os seguintes Niveis de Servigo:

Nivel de Servigo Exigido Método de | Calculo do | Glosa
Medicdo Indicador

Ciclos de entrega (ex. Sprints) | Afericio mensal, | EP = (Entregas | Verificado indicador
disponibilizados no Prazo (EP): | a cada conjunto | no prazo / 20) x | menor ao minimo

95% de 20 ciclos, de | 100 contratado,
acordo com as desconto de 5% do
seguintes valor do conjunto de
variaveis: 20 ciclos por dia de

atraso, até o limite
de 40%. No caso de
fracdo de dia, a

Entregas no
Prazo: total de
ciclos entregues .
no prazo. glosa sera calculada
de forma

proporcional.
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Afericdo mensal,
a cada conjunto
de 20 ciclos, de
acordo com as

x 100

seguintes
variaveis:
Entregas sem
erros: total de

entregas que ndo
apresentam

erros de coddigo
ou erros de
negocios (em
desacordo com
funcionalidades

especificadas).

EE = (Entregas
sem erros / 20)

Verificado indicador

menor ao minimo
contratado,

desconto de 5% do
valor do conjunto de
20 ciclos por erro,
até o limite de 40%.
No caso de fragado
de dia, a glosa sera
calculada de forma

proporcional.

5.1.Para o item 5, seguem-se os seguintes Niveis de Servigo:

5.ltem 5 - Capacitagdo e Formagdo de Usudrios para utilizagdo da solugdo tecnoldgica

INDICADOR

NIVEL DE SERVICO

GLOSA

Apresentagdo do programa
do treinamento para

aprovagao

Em, no maximo, 10 (dez) dias
corridos antes do inicio do
treinamento

Desconto de 2% do valor
referente ao treinamento,
por dia corrido de atraso, até

o limite de 60%

Inicio de turma

Em até 30 (trinta) dias
corridos contados a partir da
abertura da Ordem de

Servigo

Desconto de 2% do valor
referente ao treinamento,
por dia corrido de atraso, até

o limite de 60%

Avaliagdo do curso

Avaliagdo positiva do curso
(6timo ou bom) de pelo
menos 50% da turma

Desconto de 10% do valor
referente ao treinamento, a
cada 5 pontos percentuais
além do minimo
estabelecido, até o limite de

60%

_ Pagina 149

v



PREFEITURA DE
SAO PAULO

INOVAGAO
ETECNOLOGIA

ANEXO LV - CATALOGO PRELIMINAR DE SERVICOS

Item 4 - Servigos Especializados - Transformagao, design e digitalizacdo de servigos publicos digitais com o uso
da solugdo tecnoldgica

Codigo | Descrigdo com atividades e perfis profissionais Entregas UST

Design e digitalizagdo de novos servicos ptblicos

D1 Diagndstico sobre digitalizacdo de servico a) Plano agil de|40UST
Nividades: implantacdo: analise
de viabilidade,

- Visitar org3o responsavel pelo servico para " =
g P P o P arquitetura preliminar

entender a viabilidade, necessidades, sistemas 3 .
do servico publico e
envolvidos, macroetapas, complexidade etc.
cronograma de

- Preparar e facilitar de reunides e oficinas trabalho.

- Elaborar  proposta preliminar para
transformagao do servigo

- Elaborar Plano Agil e cronograma de
implantagao

- Apresentar produtos, quando necessario em

reunido

Perfis profissionais:

- Analista de design de servigos

- Especialista na solugdo tecnoldgica

D2 Pesquisa de usuario a) Relatdrio contendo | 40 UST
Atiidadas: resultados da pesquisa

de usuario
- Preparar e facilitar oficinas com servidores e

cidad3dos

- Preparar e executar ferramentas, tais como
“sombra”, “blueprint”, “jornada do usuario”,
“entrevistas”, para levantamento de dados sobre
a jornada do usuario

- Sistematizar os dados levantados

- Apresentar produtos, quando necessario em
reunido
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Perfis profissionais:

- Analista de design de servigos

- Especialista na solugdo tecnolodgica

D3 Mapear e propor redesenho de servico a) Modelo de servigo | 80 UST
Atiidadas: publico redesenhado

- Entender o fluxo do servico com orgdos
envolvidos, utilizando ferramentas de design de
servigos

- Realizar visitas onde os servigos sao prestados
para mapear etapas do servigo;

- Identificar gargalos e oportunidades de
melhorias, sempre pensando em melhorias do
servico para o cidaddo e ndo somente do
processo interno;

- Preparar, sistematizar e conduzir oficinas;

- Apresentar servico redesenhado, incluindo a
arquitetura na solug3o tecnoldgica;

Perfis profissionais:

- Analista de design de servigos

- Especialista na solugdo tecnoldgica

D4 Prototipacdo do servico publico em alfa a) Prototipo navegavel | 60 UST
Atividades: do servico em versdo
alfa

- Preparar e facilitar oficinas de ideagdo de
produtos.

- Elaborar protétipos de baixa e média fidelidade,
se possivel navegaveis

- Validar com dono do servigo versdo em alfa
Perfis profissionais:
- Analista de design de servigos

- Especialista na solugdo tecnoldgica

D5 Parametrizacdo do _ servico na _ solucdo | a) Servigo em | 24 UST
tecnolégica sem integracdo homologacdo
Atividades:
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- Criar e testar formulario

- Criar e testar fluxo interno

- Criar e testar fases de atendimento

- Testar ciclo completo na solucdo tecnoldgica

Perfis profissionais:

- Analista de design de servigcos

- Especialista na solugdo tecnolodgica

D6 Parametrizacdo _do _ servico na __ solucdo | a) Servigo em | 72 UST
tecnolégica com integracdo homologacdo
Atividades:

- Criar e testar formulario
- Criar e testar integragao de sistemas

- Criar e testar fluxo contemplando as etapas na
solucdo tecnologica e as etapas no sistema
legado

- Criar e testar fases de atendimento
- Testar ciclo completo na solugdo tecnoldgica

Perfis profissionais:

- Analista de design de servigos
- Especialista na solugdo tecnolodgica

- Analista de tecnologia da informagao

D7 Disponibilizacdo do servico em versdo beta a) Servico | 72 UST
Atividades disponibilizado e

testado em pequena

- Testar com dono do servico
escala

- Disponibilizar servico em versao beta para teste
com pequeno grupo de usuarios reais

- Avaliar utilizagao do servico em beta
- Sistematizar aprendizados

Perfis profissionais:

- Analista de design de servigos

- Especialista na solugdo tecnoldgica

D8 Melhorias do servico para disponibilizacdo em | a) Plano de melhorias | 30 UST
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producdo b) Manual e videos
Atividadas: interativos do servigo

- Identificar melhorias
- Realizar melhorias
- Testar melhorias

- Elaborar manuais e videos interativos sobre o
servigo

- Avaliar economia do servigo digital utilizando
modelo de custos

Perfis profissionais:

- Analista de design de servigos

- Especialista na solugdo tecnolodgica

D9 Operacdo assistida a) Relatorio de uso do | 20 UST
Atividades: servigo

- Acompanhar e monitorar servigo
- Prestar suporte a usuarios da solug3o

- Elaborar melhorias de script de atendimento
conforme aprendizados da operagao

Perfis profissionais:

- Analista de design de servigos

- Especialista na solugdo tecnoldgica

Melhorias

M1 Atividades: Integragdo  ajustada | 8 UST por
Ajustes e melhorias em integrac8es ja existentes | €™ homologagéo ajuste
Perfis profissionais:
Analista de Tecnologia da Informac3o e/ou
Especialista na Solug3o Tecnologica

M2 Atividades: Formulario ajustado|1 UST a
Ajustes e melhorias em formularios ja existentes | €™ homologacdo cada 10
Perfis profissionais: campos
Analista de Tecnologia da Informag3o e/ou
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Especialista na Solug3o Tecnoldgica

M3 Atividades: Fluxo ajustado em |8 UST por
Ajustes e melhorias em fluxos ja existentes homologagéo elaps
Perfis profissionais:
Analista de Tecnologia da Informagdo e/ou
Especialista na Solug3o Tecnoldgica

M4 Atividades: Dashboard ajustado | 3 UST por
Ajustes e melhorias em dashboards ja existentes e Homologago item

_ o (graficos,

Perfis profissionais: filtros;
Analista de Tecnologia da Informagdo e/ou tabelas,
Especialista na Solug3o Tecnoldgica etc)

M5 Atividades: Relatdrio ajustado em | 3 UST por
Ajustes e melhorias em relatdrios ja existentes homologag&o tem

. o (colunas,

Perfis profissionais: fiitros;
Analista de Tecnologia da Informagio e/ou regras, etc)
Especialista na Solug3o Tecnoldgica

M6 Atividades: Georreferenciamento | 8 UST por
AgOes para melhorar a assertividade do ajustado em | agao
georreferenciamento homologacéo
Perfis profissionais:
Analista de Tecnologia da Informagdo e/ou
Especialista na Solug3o Tecnoldgica

M7 Atividades: Novo servigo | 8 UST por
Incluir servigo novo em integragio ja existente. homologado sanaco
Perfis profissionais:
Analista de Tecnologia da Informag3o e/ou
Especialista na Solug3o Tecnoldgica

Customizagdes da plataforma

CP1 Atividades: Design e layout | 16 UST
-Alteracdes de design e layout na solugao alterados
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Perfis profissionais:

Analista de Tecnologia da Informagcdo e/ou
Especialista na Solug3o Tecnoldgica

CP2 Atividades: Responsividade ou | 12 UST

Alteracbes para melhorar responsividade ou usabilidade ajustadas

usabilidade na solugéo

Perfis profissionais:

Analista de Tecnologia da Informac3o e/ou
Especialista na Solugdo Tecnologica

CP3 Atividades: Relatorio 16 UST

. e - disponibilizado em
Disponibilizacdo de novos relatorios na P

plataforma homologacdo

Perfis profissionais:

Analista de Tecnologia da Informag3o e/ou
Especialista na Solug3o Tecnoldgica

CP4 Atividades: Dashboard 16 UST
Disponibilizacdo de novos dashboards na disponibilizado an

plataforma homologacdo

Perfis profissionais:

Analista de Tecnologia da Informag3o e/ou
Especialista na Solug3o Tecnologica

CP5 Atividades: Componentes 8 UST

5 : i % disponibilizados em
Inclusdo ou edi¢cdo de componentes na solugdo, P

5 homologacdo
como campos, botdes, etc. ga¢

Perfis profissionais:

Analista de Tecnologia da Informac3o e/ou
Especialista na Solug3o Tecnoldgica

Configuragdo e treinamento de Assistente Virtual Inteligente
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CB1 Diagnostico e Analises preliminares de|a) Plano agil de|40UST

necessidades, bases de dados existentes e | implantagdo: analise
definicdo do nivel de interagdo com clientes | de viabilidade,
especificos para implementacdo do CHATBOT. arquitetura preliminar
Atividades: do servico publico e

. L ) ) cronograma de
- Visitar orgdo responsavel pelo servico para AR
entender a viabilidade, necessidades, sistemas
envolvidos, macroetapas, complexidade etc.
- Preparar e facilitar reunides e oficinas
- Elaborar proposta preliminar para
transformacao do servigo
- Elaborar Plano Agil e cronograma de
implantagao
- Apresentar produtos, quando necessario em
reunido
Perfis profissionais:
Analista de Design de Servigos
Especialista de Chatbot
Analista de Tecnologia da informacgdo

CB2 Realizar configuragdo da ferramenta de | Versao beta em | 80 UST

CHATBOT: desenvolvimento do conteldo, | funcionamento e

configuragdo do portal do sistema, validagdo e
homologacdo pelos CONTRATANTE e clientes do
portal.

Atividades:

- Criar e testar fluxo de comunicagao

- Criar e testar integragdo de sistemas

- Criar e testar fases de atendimento

- Treinar assistente para atendimento

- Testar ciclo completo na solugdo tecnoldgica

Perfis profissionais:

Analista de Design de Servicos
Especialista de Chatbot

Analista de Tecnologia da informagao

relatorio de teste
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CB3 Transferéncia de conhecimento e operacdo | Vers3o produgdo no ar | 40 UST
supervisionada (go live) do servigo de CHATBOT,; |e relatorio de
Atividades: avaliagdo

- Acompanhar e monitorar servigo
- Prestar suporte a usuarios da solugdo

- Elaborar melhorias conforme aprendizados da
operagao

Perfis profissionais:

Analista de Design de Servigos
Especialista de Chatbot

Analista de Tecnologia da informacgdo
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ANEXO 1.Vl — PERFIS PROFISSIONAIS DO ITEM 4 Servicos Especializados - Transformacéo, design e digitalizagdo
de servigos publicos digitais com o uso da solugdo tecnolégica

Gerente Sénior de Entregas
Ageis 1

v

Equipe (1-3 perfis)
entre:

- Analista de Design
de Servigos
- Analista de
Tecnologia da
Informagao
-Especialista na
solucao contratada
Especialista de
Chatbot

v

Equipe (1-3 perfis)
entre:

- Analista de Design
de Servigos
- Analista de
Tecnologia da
Informagao
-Especialista na
solugao contratada
Especialista de
Chatbot

v

Equipe (1-3 perfis)
entre:

- Analista de Design
de Servigos
- Analista de
Tecnologia da
Informagao
-Especialista na
solugao contratada
Especialista de
Chatbot

4

Equipe (1-3 perfis)
entre:

- Analista de Design
de Servigos
- Analista de
Tecnologia da
Informagao
-Especialista na
solugao contratada
Especialista de
Chatbot

1 - Gerente de Portfélio Sénior
Principais Atribuigdes:
e Atuacdo Estratégica e Negocial;
e Gerenciamento de portfélio;
® Alocagdo de recursos;
® Resolugdo de problemas;
® Motivagdo e desenvolvimento de pessoas;
® Responsavel por conteudo, qualidade e método;
® Responsavel por negociacdo (articulagdo, bastidores e feedbacks);
® Responsavel por receber e distribuir internamente as OS para a equipe;
® Responsavel tecnicamente pela CONTRATADA;
® Participar e/ou conduzir as reunides que se fizerem necessarias a critério da CONTRATADA;
e Coordenar e conduzir todos os servigos descritos no catalogo de servigos.
Requisitos Obrigatérios:

e Diploma devidamente registrado de conclusdo de curso de graduacdo de nivel superior, com
especializagdo em Gerenciamento de Projetos e/ou Gerenciamento de Processos ou equivalente.
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e Experiéncia, minima de 6 (anos) anos em projetos de melhoria e inovacdo em servicos, atuagdo como

gerente nas areas de design de servicos publicos ou privados, implantag3o de unidades de inovag3o e/ou
processos e gerenciamento de equipes.

® Experiéncia comprovada de, no minimo, 5 (cinco) anos, em organiza¢des publicas ou privadas, em
atividades que envolvam a construgdo de agenda estratégica, incluindo analise de contexto, construgdo
de mapa estratégico, definicio de indicadores, metas, identificacdo e gerenciamento de projetos
prioritarios e implementagdo e acompanhamento do planejamento estratégico;

e Experiéncia comprovada de, no minimo, 5 (cinco) anos, em organizagdes publicas ou privadas, em
atividades que envolvam a construgdo de modelos de inovagdo e gerenciamento de projetos de inovagao.

e CertificagOes: Certified Agile Leadership, CBPP — Certified Business Process Professional emitida pela
ABPMP (Association of Business Process Management), Certificagdo PMP (Project Management
Professional) emitida pelo PMI (Project Management Institute) ou similares a serem aceitas a critério da
CONTRATANTE.

2 - Gerente Sénior de Entregas Ageis
Principais Atribuigdes:

e Construir e manter times motivados, garantindo que estejam trabalhando em um ambiente agil com
planejamento de entregas iterativas e com foco no usuario;

® Proteger o time e garantir que colaborem entre si, comuniquem-se e foquem no que & mais importante;

e Apoiar membros do time, facilitando desenvolvimento continuo, e aplicar as ferramentas e técnicas ageis
e lean mais apropriadas para seu ambiente;

e Gerir proativamente dependéncias, superar obstaculos e gerar o maior valor possivel diante das
restrigGes;

® Gerenciar riscos e pessoas;
Requisitos Obrigatérios:

e Diploma, devidamente registrado, de conclus8o de curso de graduagdo de nivel superior em qualquer
area de formac3o, fornecido por instituicdo de ensino superior reconhecida pelo MEC.

® Experiéncia comprovada de, no minimo, 6 (seis) anos, em organiza¢gdes publicas ou privadas, em
atividades que envolvam gerenciamento de projetos utilizando métodos ageis, design de servicos e
gerenciamento de mudanga organizacional.

® Experiéncia comprovada de, no minimo, 2 (dois) anos, em organiza¢des publicas ou privadas, em
atividades que envolvam BPM - Business Process Management, ferramentas de modelagem de
processos, notacdo de modelagem de processos de negocio - BPMN 2.0, analise, gerenciamento de
desempenho ou transformagao de processos.

e Certificagdes: CSM - Certified Scrum Master, CBPP — Certified Business Process Professional emitida pela
ABPMP (Association of Business Process Management) ou similares a serem aceitas a critério da
CONTRATANTE.
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3 - Analista de Design de Servigos
Principais Atribuigdes:

e Conduzir pesquisas de usuarios, bem como utilizar outras ferramentas de descoberta e teste para o
desenho de servigos do ponto de vista do usuario;

e Elaborar ou facilitar espagos de realizacdo de protdtipos de baixa, média e alta fidelidade, bem como
prototipos navegaveis para teste dos servicos com usuarios;

e Sugerir melhorias necessarias para que os servigos sejam disponibilizados por meio da solugdo tecnoldgica
adquirida ou sugerir outros meios de digitalizacdo;

e Auxiliar no levantamento e mapeamento de processos;
e Auxiliar na elaborag3o de manuais e relatérios que complementem a diagramac3o realizada;
Requisitos Obrigatorios:

e Diploma, devidamente registrado, de conclusdo de curso de graduagio de nivel superior em qualquer
area de formagdo, mas preferencialmente em Design, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo MEC.

e Experiéncia comprovada de, no minimo, 6 (seis) anos, em organiza¢gdes publicas ou privadas, em
atividades que envolvam inovac3o de modelos de negocio, métodos ageis de desenvolvimento de
inovagoes (lean startup e customer development), conceitos de desenho (design thinking), design de
servigos, prototipac3o, Job to be done e experiéncia do cliente.

e Conhecimento sobre modelagem de processos, notacdo de modelagem de processos de negdcio - BPMN
2.0, analise, gerenciamento de desempenho ou transformac&o de processos.

e CertificagBes: Certified Scrum Product Owner ou similares a serem aceitas a critério da CONTRATANTE.

4 - Analista de Tecnologia da informacédo
Principais Atribuigdes:
e Desenvolver softwares acessiveis com foco nas necessidades do usuario dos servigos;
® Prover consultor sobre viabilidade técnica de solugdes;
® Escrever, adaptar, manter e dar suporte a codigo;
e Melhorar continuamente os servigos com uso de novas ferramentas e técnicas;
® Resolver problemas técnicos;
® Realizar integragdo de sistemas e chatbot;

® Estruturar bancos de dados, construir data warehouse, relatérios, dashboards, mapas e demais atividades
relacionadas a banco de dados.

Requisitos Obrigatérios:

e Diploma, devidamente registrado, de conclusdo de curso de graduacdo de nivel superior em qualquer
area de formac3o, fornecido por instituicdo de ensino superior reconhecida pelo MEC.
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e Experiéncia comprovada de, no minimo, 6 (seis) anos, em organiza¢gdes publicas ou privadas, em
atividades que envolvam a area técnica de tecnologia utilizando métodos ageis.

e Certificages: Certified Scrum Developer ou similares a serem aceitas a critério da CONTRATANTE.

5 - Especialista na solugdo contratada
Principais Atribuigdes:
® Atuacgdo natecnologia;
® Parametrizacdo da solugdo contratada;
e Sistematizacdo e automacdo de processos;
® Manter repositorio de versdes;
Requisitos Obrigatdrios:

e Diploma, devidamente registrado, de conclusdo de curso de graduagdo de nivel superior em qualquer
area de formac3o, fornecido por instituicdo de ensino superior reconhecida pelo MEC.

® Experiéncia comprovada de, no minimo, 6 (seis) anos, em organiza¢gdes publicas ou privadas, em
atividades que envolvam a parametrizacdo, a transformacdo e o gerenciamento de desempenho de
processos utilizando a solugdo de tecnologias contratadas, bem como automagdao de processos,
integrac3o de sistemas legados, desenho de formularios e construgdo de painel de dashboards, utilizando
métodos ageis.

e CertificagBes: Certified Scrum Developer ou similares a serem aceitas a critério da CONTRATANTE.

6 - Especialista de Chatbot
Principais Atribuigdes:

e Compreensio do contexto do usuario final do chatbot e estratégia da concepgéo do chatbot de acordo
com as necessidades e experiéncias do usuario final;

Criagdo, sintetizagao, formatacgdo e testes dos fluxos conversacionais na solugdo de chatbot;

Aplicag3o de técnicas de Linguistica Computacional e Processamento de Linguagem Natural (NLP);
Curadoria da base de conhecimento da solugdo do chatbot;

Adaptac3o de géneros textuais aos diferentes canais comunicativos do chatbot;

Treinamento, monitoramento e melhoria continua dos chatbots;

Apresentagao e gestdo de indicadores de qualidade de atendimento do chatbot;

Requisitos Obrigatérios:

e Diploma, devidamente registrado, de conclusdo de curso de graduagio de nivel superior em qualquer
area de formac3o, fornecido por instituic3o de ensino superior reconhecida pelo MEC.

® Experiéncia comprovada de, no minimo, 6 (seis) anos, em organiza¢gdes publicas ou privadas, em
atividades de gest3o de produtos utilizando métodos ageis e design.
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e Experiéncia comprovada de, no minimo, 3 (trés) anos, em organiza¢gdes publicas ou privadas, em

atividades que envolvam a parametrizagdo, a transformagédo e o gerenciamento de atendimento virtual

automatizado utilizando a solugdo contratada.
e Conhecimento em Técnicas de Linguistica Computacional, Processamento de Linguagem Natural e

métodos ageis.
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PREFEITURA DE
SAO PAULO

INOVACAO
ETECNOLOGIA

2021

ASSUNTOS Janeiro  Fevereiro  Marco Abril Maio Junho  Total Geral
ACESSIBILIDADE 1.723 1.197 1.426 1.031 1.309 1.206 7.892
AGENDAMENTO BIBLIOTECA 132 151 80 55 115 117 650
AGENDAMENTO CRAS 95.584 81.623 93.551 |122.128| 108.485 | 121.454 | 527.241
AGENDAMENTO DESCOMPLICA | 33.708 29.841 20.991 | 25.261 35.215 27.272 172.288
AGENDAMENTO FABLABS 466 456 430 424 535 541 2.852
AGENDAMENTO TELECENTRO 3.665 3.505 2.058 2.531 4.164 3.297 19.220
ASSISTENCIA SOCIAL 53.204 45.579 80.506 | 56.917 41.564 34.001 311.771
ATENDE 16.193 12.462 11.622 | 10.830 14.338 11.276 76.721
BILHETE UNICO 110.627 | 116.506 81.255 | 74.885 95.962 96.740 575.975
CRIANCA E ADOLESCENTE 177 121 211 199 172 164 1.044
CULTURA 92 39 44 37 45 51 308
DEMAIS SERVICOS 119.715 | 183.054 | 198.451 [179.130| 148.928 | 147.440 | 976.718
DSV 1.166 576 1423 879 1.792 1.290 7.126
EDUCACAO 9.760 10.192 18.763 | 20.710 23.399 18.823 101.647
FINANCAS 28.956 28.197 25.148 | 18.035 23.434 22.849 146.619
HSPM 51.953 56.964 16.715 | 10.151 21.114 31.038 187.935
ILUMINACAO 7.828 6.668 9.147 5.997 7.033 7.381 44.054
INFORMACAO COVID-19 1.640 2.765 5.525 5.313 7.787 7.196 30.226
LOJA VIRTUAL 1.509 475 800 443 559 455 4241
OBRAS 3.070 2.388 3.079 2.385 2.718 2.317 13.640
OGM 4.785 4.856 5.085 4.565 5.401 5.723 30.415
OUVIDORIA SMDHC 177 290 549 403 547 529 2.495
OUVIDORIA SUS 7.862 7.154 8.727 6.719 8.853 9.076 48.391
POPULACAO RUA 17.745 18.196 23.687 | 21.972 19.637 19.937 121.174
PROGRAMAS SOCIAIS 38.684 29.086 58.786 | 62.381 43.996 40.431 273.364
PSIU 1.051 715 624 583 719 691 4.383
SAUDE 5.092 3.483 7.528 7.248 9.746 6.613 39.710
SEHAB 935 429 522 442 494 478 3.300
TRABALHO 4.683 2.817 2.871 2.977 4.200 3.456 21.004
TRANSPORTE E TRANSITO 29.139 25.281 29.802 | 24.876 31.887 27.434 168.419
TRIAGEM OUVIDORIAS 15.513 14.521 15.904 | 13.015 17.695 18.136 94.784
VIOLENCIA CONTRA MULHER 129 118 247 169 187 163 1.013
ZELADORIA 47.326 18.094 22.789 | 16.449 20.610 16.953 142.221
ZONA AZUL 1.888 1.294 2.118 1.869 3.477 2.074 12.720
Total Geral 716.177 709.093 750464 701.009 706.117 686.602 4.171.561
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PREFEITURA DE
SAO PAULO

INOVACAO
ETECNOLOGIA

TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO E TEMPO MEDIO DE ESPERA — SERVICOS NAO
EMERGENCIAIS

TMA - 2016
Maio Junho Julho  Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro
00:04:17 00:04:36 00:08:39 00:04:23 00:04:26 00:04:43 00:05:29 00:06:02
00:05:32 00:05:17 00:04:55 00:00:00 00:00:00 00:04:34 00:05:01 00:05:08
00:03:58 00:04:55 00:03:53 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
00:05:33 00:05:22 00:09:13 00:04:21 00:04:05 00:03:58 00:04:18 00:04:50
00:04:19 00:04:21 00:04:09 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
00:05:13 00:03:58 00:11:36 00:05:24 00:05:15 00:05:11 00:05:23 00:05:12
00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:03:10
00:15:37 00:14:13 00:27:45 00:11:42 00:12:31 00:10:57 00:10:44 00:10:31
00:04:15 00:04:16 00:07:56 00:04:00 00:04:14 00:04:18 00:04:18 00:04:36
00:03:35 00:03:46 00:03:49 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
00:05:31 00:05:20 00:05:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:05:19 00:04:28
00:00:00 00:00:00 00:04:26 00:04:55 00:04:55 00:04:55 00:05:25 00:05:33
00:05:23 00:04:59 00:08:47 00:03:58 00:03:29 00:03:52 00:04:15 00:04:38
00:00:00 00:00:00 00:03:49 00:04:07 00:04:07 00:04:21 00:04:28 00:04:37

TME - 2016
ASSUNTOS Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro
ASSISTENCIA SOCIAL 00:00:00 00:00:00 00:00:03 00:00:03 00:00:07 00:00:13 00:00:09 00:00:10
BILHETE UNICO 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:02 00:00:02 00:00:02
CET 00:00:00 00:00:00 00:00:01 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
FINANCAS 00:00:00 00:00:00 00:00:05 00:00:06 00:00:13 00:00:24 00:00:08 00:00:22
GERAL 00:00:00 00:00:00 00:00:01 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
HSPM 00:00:04 00:00:06 00:01:01 00:00:53 00:01:10 00:00:22 00:00:00 00:00:02
OGM 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:24
OUVIDORIA SUS 00:00:09 00:00:08 00:00:24 00:00:06 00:00:03 00:00:10 00:00:02 00:00:02
PROGRAMAS SOCIAIS 00:00:00 00:00:00 00:00:06 00:00:04 00:00:09 00:00:21 00:00:07 00:00:09
SERVICO FUNERARIO 00:00:00 00:00:00 00:00:01 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
SPTRANS 00:00:00 00:00:00 00:00:01 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
SUPORTE PORTAL 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:01:04 00:01:15
TRANSPORTE E TRANSITO | 00:00:00 00:00:00 00:00:04 00:00:03 00:00:04 00:00:08 00:00:03 00:00:03
VIGILANCIA E SAUDE 00:00:00 00:00:00 00:00:05 00:00:07 00:00:14 00:00:40 00:00:16 00:00:18
ZELADORIA 00:00:00 00:00:00 00:00:01 00:00:02 00:00:03 00:00:09 00:00:03 00:00:03
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PREFEITURA DE
SAO PAULO

INOVACAO
ETECNOLOGIA

TMA - 2021
ASSUNTOS Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho
ACESSIBILIDADE 00:02:55 00:03:11 00:03:02 00:03:00 00:03:06 00:03:19
AGENDAMENTO BIBLIOTECA 00:04:51 00:05:54 00:03:22 00:02:53 00:05:17 00:04:34
AGENDAMENTO CRAS 00:02:48 00:03:27 00:02:40 00:02:20 00:02:43 00:02:51
AGENDAMENTO DESCOMPLICA | 00:03:29 00:03:50 00:02:46 00:02:06 00:02:18 00:02:28
AGENDAMENTO FABLABS 00:03:23 00:03:22 00:02:34 00:02:22 00:02:26 00:02:29
AGENDAMENTO TELECENTRO 00:03:06 00:03:26 00:02:35 00:02:02 00:02:18 00:02:27
ASSISTENCIA SOCIAL 00:01:17 00:01:28 00:01:10 00:01:22 00:01:22 00:01:24
ATENDE 00:01:30 00:01:30 00:01:38 00:01:35 00:01:34 00:01:48
BILHETE UNICO 00:02:49 00:03:10 00:03:00 00:02:57 00:02:54 00:02:58
CRIANCA E ADOLESCENTE 00:03:38 00:04:21 00:03:54 00:04:18 00:05:21 00:04:25
CULTURA 00:03:18 00:03:20 00:02:54 00:02:40 00:03:10 00:02:31
DEMAIS SERVICOS 00:03:05 00:03:24 00:03:08 00:03:04 00:03:08 00:03:23
DSV 00:04:14 00:03:59 00:03:54 00:04:15 00:03:47 00:03:47
EDUCACAO 00:03:23 00:03:07 00:03:32 00:03:29 00:03:44 00:04:01
FINANCAS 00:04:20 00:04:10 00:03:50 00:04:10 00:04:10 00:04:10
HSPM 00:04:14 00:04:47 00:04:29 00:04:00 00:03:39 00:03:33
ILUMINACAO 00:01:00 00:01:00 00:01:01 | 00:01:01 | 00:00:59 | 00:01:05
INFORMACAO COVID-19 00:02:40 00:02:20 00:02:10 | 00:02:10 | 00:02:20 | 00:02:10
LOJA VIRTUAL 00:03:16 00:03:34 00:02:39 00:02:37 00:03:37 00:03:24
OBRAS 00:03:58 00:03:42 00:04:07 00:03:54 00:04:13 00:04:21
OGM 00:09:21 00:09:29 00:09:36 00:09:54 00:09:44 00:09:15
OUVIDORIA SMDHC 00:02:27 00:02:48 00:02:32 00:02:26 00:02:47 00:02:45
OUVIDORIA SUS 00:10:55 00:11:23 00:10:40 00:11:27 00:12:19 00:11:13
POPULACAO RUA 00:03:54 00:04:01 00:03:48 00:03:40 00:03:41 00:03:43
PROGRAMAS SOCIAIS 00:03:29 00:03:45 00:02:57 00:02:59 00:03:03 00:02:56
PSIU 00:03:52 00:03:43 00:03:52 00:03:46 00:03:34 00:04:08
SAUDE 00:02:50 00:02:40 00:02:30 00:02:36 00:02:42 00:02:44
SEHAB 00:03:14 00:03:27 00:02:53 00:02:36 00:03:24 00:02:51
TRABALHO 00:02:54 00:03:12 00:02:40 00:02:21 00:02:36 00:02:37
TRANSPORTE E TRANSITO 00:03:59 00:04:01 00:03:50 00:03:51 00:03:53 00:03:53
TRIAGEM OUVIDORIAS 00:02:20 00:02:16 00:02:09 00:02:15 00:02:28 00:02:22
VIOLENCIA CONTRA MULHER 00:03:36 00:03:41 00:02:57 00:03:28 00:03:46 00:04:35
ZELADORIA 00:04:26 00:04:50 00:04:47 00:04:52 00:04:39 00:04:46
ZONA AZUL 00:04:41 00:04:40 00:05:07 00:04:13 00:04:25 00:05:07
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PREFEITURA DE
SAO PAULO

INOVACAO
ETECNOLOGIA

TME - 2021
ASSUNTOS Janeiro  Fevereiro  Margo Abril Maio Junho
ACESSIBILIDADE 00:00:46 00:00:10 00:00:05 00:00:06 00:00:05 00:00:07
AGENDAMENTO BIBLIOTECA 00:00:27 00:00:04 00:00:04 00:00:00 00:00:01 00:00:04
AGENDAMENTO CRAS 00:00:15 00:00:00 00:00:01 00:00:01 00:00:00 00:00:00
AGENDAMENTO DESCOMPLICA | 00:00:31 00:00:00 00:00:00 00:00:01 00:00:00 00:00:00
AGENDAMENTO FABLABS 00:00:34 00:00:02 00:00:03 00:00:06 00:00:03 00:00:03
AGENDAMENTO TELECENTRO 00:00:35 00:00:04 00:00:03 00:00:07 00:00:03 00:00:04
ASSISTENCIA SOCIAL 00:00:11 00:00:01 00:00:01 00:00:01 00:00:01 00:00:01
ATENDE 00:00:28 00:00:05 00:00:04 00:00:05 00:00:02 00:00:03
BILHETE UNICO 00:00:25 00:00:02 00:00:02 00:00:02 00:00:01 00:00:02
CRIANCA E ADOLESCENTE 00:00:23 00:00:12 00:00:06 00:00:07 00:00:04 00:00:09
CULTURA 00:01:10 00:00:23 00:00:11 00:00:16 00:00:04 00:00:07
DEMAIS SERVICOS 00:00:47 00:00:21 00:00:28 00:00:30 00:00:09 00:00:14
DSV 00:01:00 00:00:17 00:00:06 00:00:08 00:00:03 00:00:04
EDUCACAO 00:00:37 00:00:09 00:00:06 00:00:08 00:00:05 00:00:07
FINANCAS 00:00:36 | 00:00:04 | 00:00:00 | 00:00:04 | 00:00:03 00:00:04
HSPM 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
ILUMINACAO 00:00:19 | 00:00:04 | 00:00:02 00:00:03 00:00:02 00:00:05
INFORMACAO COVID-19 00:00:26 | 00:00:05 | 00:00:05 | 00:00:04 | 00:00:03 | 00:00:04
LOJA VIRTUAL 00:02:15 00:00:28 00:00:09 00:00:19 00:00:17 00:00:20
OBRAS 00:00:49 00:00:07 00:00:05 00:00:07 00:00:06 00:00:06
OGM 00:00:32 00:00:02 00:00:03 00:00:02 00:00:02 00:00:02
OUVIDORIA SMDHC 00:00:35 00:00:06 00:00:05 00:00:05 00:00:03 00:00:04
OUVIDORIA SUS 00:00:24 00:00:02 00:00:02 00:00:02 00:00:02 00:00:01
POPULACAO RUA 00:00:07 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
PROGRAMAS SOCIAIS 00:00:34 00:00:01 00:00:04 00:00:02 00:00:01 00:00:01
PSIU 00:00:15 00:00:04 00:00:03 00:00:02 00:00:02 00:00:03
SAUDE 00:01:05 00:00:14 00:00:07 00:00:07 00:00:07 00:00:08
SEHAB 00:01:42 00:00:17 00:00:07 00:00:16 00:00:10 00:00:14
TRABALHO 00:00:57 00:00:13 00:00:06 00:00:10 00:00:06 00:00:08
TRANSPORTE E TRANSITO 00:00:32 00:00:07 00:00:04 00:00:05 00:00:02 00:00:03
TRIAGEM OUVIDORIAS 00:00:22 00:00:02 00:00:02 00:00:03 00:00:02 00:00:02
VIOLENCIA CONTRA MULHER 00:00:41 00:00:22 00:00:06 00:00:14 00:00:02 00:00:09
ZELADORIA 00:00:45 00:00:09 00:00:05 00:00:07 00:00:05 00:00:06
ZONA AZUL 00:01:11 00:00:19 00:00:10 00:00:10 00:00:04 00:00:11
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ANEXO L.VII - B - VOLUMETRIA — SERVICOS EMERGENCIAIS
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PREFEITURA DE
SAO PAULO

INOVACAO
E TECNOLOGIA

MEDIA DA VOLUMETRIA POR DIA DA SEMANA E POR HORARIO DE ATENDIMENTO — 2019

T T T T T N :

Ter Qui Sab Dom Ferlado Seg Feriado Dom Feriado
111 103 128 :00: 146 156 149 143 142 0 81 115
60 57 62 75 B4 57 70 71 64 84 85 0 69 56
33 25 32 28 39 47 a9 32 36 39 33 49 50 0 42 33
20 16 16 19 23 33 L 28 21 21 18 27 40 0o 34 23
20 24 21 16 21 20 45 32 24 27 28 19 23 29 0 25 28
50 57 49 66 25 30 43 114 113 84 62 69 36 39 0o 34 84
170 166 156 160 62 49 71 301 328 283 266 208 89 79 0 58 205
918 824 623 611 153 68 101 6.377 1.299 1.124 1.003 954 205 120 0 124 500
1.744 1.525 1.323 1.100 321 157 189 3.977 2.184 2.018 1.916 1.750 450 238 0 206 978
2.395 2.119 2.054 1622 498 215 258 4.218 3.077 2.674 2.527 2.256 677 340 0 309 1.245
2.751 2.407 2.305 1841 572 297 359 4.131 3.367 2.997 2.689 2.643 874 459 0 421 1.317
2.837 2.442 2.315 1.930 666 346 414 3.965 3.351 3.078 2.701 2.643 960 512 0 461 1457
2.432 2.207 2.070 1725 632 358 419 3.582 3.143 2.841 2.601 2.534 41 511 0 486 1.663
2.204 1.990 1.912 1578 580 364 392 3.462 3.140 2.624 2.495 2.369 765 469 o 436 1.522
2.190 1.937 1919 1526 494 333 359 2.655 2.579 2.284 682 388 0 352 1.402
2.060 2.013 1.937 1523 a77 314 310 2.539 2.725 2.218 632 393 ) 413 1336
2.051 1.928 1.889 1.465 409 321 344 2.480 2.384 2185 | 554 374 0
1.729 1.616 1.519 1222 400 322 349 2.115 2.142 1.826 519 374 0
1.307 1.243 1.147 837 328 296 306 1.824 1.780 1.460 494 414 0
977 965 857 639 320 291 337 1.285 1.248 1.002 459 396 0
757 696 646 458 304 320 292 943 912 670 402 400 0
559 508 484 337 239 306 252 660 637 467 342 358 0
360 353 332 226 206 269 214 480 422 346 251 325 o
228 228 211 170 169 179 155 303 246 250 255 201 0

17

26

7

: 198

6.668 1.452 999 989 827 185 92 106 07:00:00 | 3.257 863 843 920 1.061 185 92 194

4.725 1.758 1.556 1479 1263 354 136 146 08:00:00 | 2.709 1563 1465 1.497 1.366 371 141 335 1232 1.215 1.246 1376 337 132 285
3.718 2.239 2033 1.868 1.690 507 243 246 09:00:00 | 2.764 2.001 2.067 2.025 1829 536 220 493 1824 1.657 1.696 1679 486 197 39
3399 2.494 2.335 2.074 1.847 579 328 294 10:00:00 | 2.781 2.424 2.296 2334 1.990 673 309 627 2.159 1.582 1.946 1.888 562 267 492
3.054 2.508 2.208 2.030 1839 614 351 341 11:00:00 | 2.712 2424 2337 2.348 2.014 695 326 659 2.309 1.989 1.953 1910 647 336 588
2.909 2.329 2.123 1.902 1711 627 376 351 12:00:00 | 2.479 2.331 2.307 2195 | 1856 692 356 699 2.101 1.876 1881 1.686 586 359 554
2.701 2271 2.038 1851 1.595 519 373 304 13:00:00 | 2.420 2.551 2.206 2.286 2.369 609 343 554 2.395 1.831 2.086 2.184 536 344 514
2.562 2.246 2.053 1.860 1.629 461 378 287 14:00:00 | 2.480 2.370 2.156 2.149 2.043 526 311 502 2.127 1.855 1.880 1.662 481 293 3%
2.516 2.174 2.052 1.862 1.604 464 367 255 15:00:00 | 2.497 2.299 2.141 2.085 1.869 498 346 455 2.066 1.750 1.850 1479 441 272 400
2.480 1.983 1.933 1.680 1467 425 345 226 16:00:00 | 2.531 2.201 2.064 2.072 1.762 487 309 459 1.964 1.672 1.762 1.274 409 295 386
2.043 1616 1.597 139 1.308 393 387 243 17:00:00 | 2.083 1770 1758 1701 1.402 425 338 408 1593 1273 1.454 1017 389 301 327
1.476 1.222 1.102 1.026 878 340 341 266 18:00:00 | 1398 1.260 1188 1.085 876 346 376 403 1.065 900 1018 692 319 323 361
1.034 879 820 749 613 278 317 290 19:00:00 | 1.066 1034 873 894 624 290 348 402 794 757 821 552 297 308 306
808 667 662 573 447 259 260 306 20:00:00 769 767 685 681 483 261 337 373 680 536 734 401 243 285 283
602 544 460 447 369 245 273 253 21:00:00 637 573 516 550 360 219 304 356 476 397 617 310 193 253 208
418 361 333 303 268 182 239 201 22:00:00 411 416 366 309 294 261 281 302 274 415 219 183 219 162
158 23:00:00 249 218 219 208 153 164 174 228 142 151 145 101

180 194
20291 | 20305 | 22760 | 20735 | 66 | armr | 6z |

26

23:00:00 251 234 222 208 213 149 155 : 243
(oo | avem | 21578 | 25160 | 22791 | 2005 | 65 | sam0 | e |
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PREFEITURA DE
SAO PAULO

INOVACAO
E TECNOLOGIA

Qua

00:00:00 98 82 99 92 97 108 143 132 00:00:00 115 131 0 00:00:00 84 146 154 115 125 121 138 123
01:00:00 38 a8 51 a1 38 70 93 01:00:00 38 49 54 55 51 67 83 4] 01:00:00 50 68 68 62 74 68 89 71
02:00:00 23 23 30 23 29 34 61 40 02:00:00 24 38 31 30 34 40 56 0 02:00:00 29 a3 45 43 50 69 59
03:00:00 13 15 16 14 17 25 28 03:00:00 14 20 18 20 20 25 29 0 03:00:00 20 24 23 27 49 32 39 28
04:00:00 22 14 19 19 19 19 25 16 04:00:00 27 19 27 21 22 21 24 0 04:00:00 30 30 34 28 86 26 33 37
05:00:00 67 59 53 53 55 31 26 46 05:00:00 68 90 77 69 64 39 38 0 05:00:00 98 102 98 88 146 51 42 75
06:00:00 159 134 146 64 48 72 06:00:00 201 239 220 193 180 78 50 0 06:00:00 258 300 305 224 269 98 66 102
07:00:00 468 878 l.SlL 138 65 132 07:00:00 584 812 888 1 4L 2.959 173 87 0 07:00:00 753 1.033 1.220 1.611 2.580 193 101 178
08:00:00 1135 1252 272 123 281 08:00:00 1.298 1.488 1.478 1528 2.043 361 135 0 08:00:00 | 1.459 1.862 1.901 1.558 2.096 455 202 303
09:00:00 1.645 1622 427 179 447 09:00:00 1.782 1.983 1.952 2.097 2.111 505 213 0 09:00:00 [ 2.084 2.516 2.462 2.067 2.236 666 298 430
10:00:00 2.006 1.859 607 253 569 10:00:00 | 2.195 2.378 2.289 2427 2.441 673 270 0 10:00:00 | 2.411 2.905 2.737 2.358 2.338 781 361 519
11:00:00 2.130 1921 657 321 651 11:00:00 | 2.433 2.428 2.368 2.552 2482 778 331 0 11:00:00 | 2.651 2.846 2979 2.388 2.404 837 404 532
12:00:00 2.094 1.862 682 360 792 12:00:00 | 2.483 2.401 2.299 2.404 2.219 757 372 0 12:00:00 | 2.666 2.742 2.851 2.316 2.191 798 430 551
13:00:00 2.339 2.814 574 327 690 13:00:00 | 2.469 3.663 2.409 3.139 4.293 672 351 0 13:00:00 | 2.678 4.054 2.841 3.045 4.146 768 392 506
14:00:00 2.024 1.844 524 285 560 14:00:00 | 2.262 2.948 2.194 2.535 2.625 582 318 0 14:00:00 | 2.478 3.064 2.586 2.470 2.747 601 348 404
15:00:00 1.903 1.715 478 263 510 15:00:00 | 2.299 2.751 2.089 2.393 2.192 533 313 0 15:00:00 | 2.281 2.910 2.560 2.287 2.202 558 335 398
16:00:00 1.765 1553 408 279 483 16:00:00 | 2.162 2.466 2.056 2.197 1818 486 304 0 16:00:00 | 2.076 2.723 2.345 2.115 1.845 468 344 391
17:00:00 1.354 1.184 386 290 421 17:00:00 1.893 1.932 1.664 1.747 1.389 434 312 0 17:00:00 | 1.825 2.320 2.018 1.731 1.426 449 343 314
18:00:00 940 794 316 287 396 18:00:00 1.423 1.389 1.214 1.267 950 370 327 0 18:00:00 | 1.484 1.815 1523 1.199 956 389 368 349
19:00:00 748 571 330 305 396 19:00:00 1.153 1.101 973 925 694 380 320 0 19:00:00 | 1.145 1.227 1.139 1.059 677 323 377 279
20:00:00 609 489 270 286 20:00:00 880 839 830 704 512 285 309 0 20:00:00 984 955 862 805 553 291 336 268
21:00:00 424 328 235 265 21:00:00 601 611 564 491 392 267 311 0 21:00:00 700 669 625 548 408 246 320 265
2. 249 236 238 22:00:00 401 358 398 340 253 211 240 0 22:00:00 436 454 469 393 289 200 249 245
2 0

Total 23.146 | 25.628

o

153 169 23:00:00 233 227 247 193 203 178 144 23:00:00 274 306 285 267 220 181 174 246
766 | 22.769 | 22.130 7.066 4.708 7.735 Total 26.997 | 30333 | 26.435 | 28.851 | 30.044 8.029 ota 8.954 4 8.80 0.10 8.648 859 6.6
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PREFEITURA DE
SAO PAULO

INOVACAO
E TECNOLOGIA

Novembro Dezembro
g Ter Qua Qui Sex Sal

Seg Ter Sab Dom Feriado Seq Dom Feriado Qua Qui Sex Sab Dom Feriado
00:00:00 98 116 120 155 173 00:00:00 93 116 122 120 130 146 151 160 101 104 115 140 152 87
01:00:00 57 59 69 101 108 01:00:00 50 58 55 59 54 89 104 87 48 55 59 96 146
02:00:00 37 37 438 74 2 02:00:00 33 45 42 32 35 58 80 33 43 45 54 s 161
03:00:00 21 23 24 59 40 03:00:00 21 31 25 24 23 42 41 23 24 26 53 86
04:00:00 32 23 28 a7 23 04:00:00 32 24 32 33 31 39 37 46 28 32 36 41 34 83
05:00:00 113 118 54 44 54 05:00:00 98 102 116 98 9 65 46 85 83 920 44 51 68
06:00:00 277 282 114 86 140 06:00:00 290 252 285 287 254 123 76 167 232 221 201 97 77 68 |
07:00:00 711 851 1.049 1.822 3.064 218 138 276 07:00:00 683 737 1.018 1230 2.633 215 128 347 727 786 1812 191 117 145
08:00:00 | 1279 1.493 1515 1.805 2.456 456 223 424 08:00:00 | 1.404 1.422 1.452 1470 2.337 398 180 478 08:00:00 | 1.085 987 1.203 1.174 1363 387 187 152
09:00:00 | 1877 2.230 2.187 2.240 2.3% 641 289 539 09:00:00 | 1.903 1934 1.947 1.909 2284 553 276 588 09:00:00 | 1.492 1271 1.569 1.512 1.461 548 260 156
10-:00:00 | 2.069 2.450 2.338 2.292 2219 n7 3n 611 10:00:00 | 2.093 2.161 2.203 2.051 2.284 672 345 671 10:00:00 | 1.635 1.346 1733 1.605 1513 612 311 183
11:00:00 | 2.175 2.515 2.387 2213 2.120 714 399 566 11:00:00 | 2.219 2.278 2.250 2.020 2.111 647 367 670 11:00:00 | 1.629 1.352 1778 1.641 1.481 611 345 235
12:00:00 | 2.056 2.438 2.307 2.044 1903 702 425 530 12:00:00 | 2.152 2.101 2122 1.865 1918 637 409 630 12:00:00 | 1.522 1.211 1695 1.592 1.378 584 353 249
13:00:00 | 1.920 3.448 2.285 2.901 3.821 630 390 495 13:00:00 | 2.104 3.160 2117 2.505 3.139 526 375 698 13:00:00 | 1.423 1.364 1672 1.588 1.808 484 329 201
14:00:00 | 1.908 2.781 2.235 2.377 2.557 536 344 417 14:00:00 | 2.011 2.483 1.911 1971 2.148 481 360 537 14:00:00 | 1371 1.136 1.519 1.358 1336 476 303 192
15:00:00 | 1911 2.516 2.127 2.192 2031 | 494 324 369 15:00:00 | 2.057 2.228 1.986 1.781 1876 451 292 470 15:00:00 | 1.393 1.179 1547 1.274 1.301 419 313 223
16:00:00 | 1.825 2337 1974 1.993 1726 477 339 337 16:00:00 | 1.902 2.034 1818 1.605 1.655 450 363 486 16:00:00 | 1366 1119 1444 1.128 1182 418 336 250
17:00:00 | 1.643 1.978 1.622 1.644 1329 439 361 331 17:00:00 | 1.724 1.650 1.525 1342 1277 410 332 451 17:00:00 | 1.149 999 1328 1174 968 425 318 33
18:00:00 | 1.284 1.508 1.189 1171 923 415 350 363 18:00:00 | 1.356 1.215 1.219 1.044 895 374 332 418 18:00:00 888 762 1014 913 736 380 318 304
19:00:00 | 1.012 1.104 897 856 626 381 368 301 19:00:00 | 1.005 903 786 | 638 342 355 377 19:00:00 713 576 786 652 524 354 321 284
-00: 750 827 748 689 509 285 308 314 20:00:00 758 704 665 484 306 333 339 20:00:00 595 456 611 535 437 292 302 301
515 532 456 465 386 217 240 236 21:00:00 535 499 487 352 224 250 299 21:00:00 442 345 485 412 349 220 245 318
359 350 349 336 307 203 200 213 22:00:00 381 378 332 291 187 198 204 22:00:00 281 252 342 290 259 191 225 222
23:00:00 225 250 216 243 209 173 145 203 23:00:00 217 225 235 212 186 165 179 23:00:00 186 155 198 182 217 164 163 171

Total 24.151 | 30.266 6.541 7.907 | 29.151 8.156 5.777 7.135 Total 25.118 | 26.858 4.954 | 23.950 | 27.159 7.618 5.592 8.486 Total 18.276 | 15.581 | 20.2

18375 | 18.693 7.265 5.281 4.608
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PREFEITURA DE
SAO PAULO
INOVACAO
E TECNOLOGIA

MEDIA DA VOLUMETRIA POR DIA DA SEMANA E POR HORARIO DE ATENDIMENTO — 2020

Fevereiro

Janeiro

= o T s | oo [ oo
138 152 : 137 143 138 128 148 174 104 116 163 173 0
77 107 76 73 66 66 20 121 57 72 91 123 0
43 3 48 37 41 38 56 74 36 35 58 78 0
33 46 43 32 33 26 37 48 34 18 36 53 0
22 39 67 30 32 22 29 38 35 31 31 39 0
37 39 130 a5 84 77 50 39 78 70 51 a5 0
94 66 394 323 277 253 104 77 164 219 110 61 0
00 178 100 1.072 1.201 1.276 3.259 213 146 388 00: 1.774 208 96 0
2004 & 354 160 1.968 1915 1.775 2.180 459 2 691 08:00:00 1.455 1.623 1541 1.420 1473 456 176 0
09:00:00 | 1.938 2.023 2.114 2.057 2.462 574 226 2.629 2.441 2.359 2.310 651 320 1.022 09:00:00 | 2.301 2.454 2.146 1.916 1.970 688 255 0
10:00:00 | 2.340 2.616 2.497 2.391 2.633 698 302 3.055 2.939 2.678 2773 807 415 1219 10:00:00 | 2.750 2.806 2.586 2.225 2.425 819 334 0
11:00:00 | 2.525 2.741 2.514 2.380 2.493 723 339 3.167 2.980 2.137 2.601 878 452 1.288 11:00:00 | 2.980 2921 2.629 2.458 2.491 860 414 0
12:00:00 | 2.611 2471 2.415 2.29 2237 720 412 3.013 2924 2.063 2371 844 487 1.275 12:00:00 | 2.892 2.744 2.560 2.249 2.416 802 415 0
13:00:00 | 2.394 3239 2.263 2911 3.929 641 360 4.475 2.908 2.521 3912 749 439 1.250 13:00:00 | 2.814 3.275 2.569 2.723 3.109 721 420 0
14:00:00 [ 2.255 2.555 2.143 2.284 2.627 587 340 3.716 2.747 2.119 2.645 684 424 1.204 14:00:00 | 2.721 2.859 2.250 2.374 2.496 712 398 0
15:00:00 | 2.163 2.406 2.151 2.144 2.247 501 355 3.415 2612 2.591 2352 611 392 1.225 15:00:00 | 2.716 2.726 2.350 2.189 2.227 599 422 0
16:00:00 | 2.084 2.287 2.054 1975 1.947 511 402 3.114 2.464 2.653 2.233 603 398 1.085 16:00:00 2373 2535 2.163 2.049 1.995 559 428 0
17:00:00 1.862 1.896 1.685 1.614 1474 454 354 2.655 2.130 2.063 1.677 530 430 906 17:00:00 2.026 2.080 1.736 1.655 1.557 517 428 0
18:00:00 | 1.438 1.419 1.270 1.139 1.027 433 341 2.091 1.737 1.554 1.184 489 428 759 18:00:00 | 1.582 1.475 1.249 1.228 1.044 470 427 0
19:00:00 | 1.073 973 917 843 698 388 363 1.356 1.230 1.006 783 449 448 677 19:00:00 | 1.199 1.120 948 898 744 424 437 0
20:00:00 810 706 699 635 515 305 314 1.014 937 781 596 394 409 554 20:00:00 943 825 757 715 580 384 395 0
21:00:00 603 542 530 501 398 273 309 753 644 579 438 313 400 391 21:00:00 738 674 557 579 471 308 335 0
22:00:00 373 370 330 304 276 242 258 494 452 391 318 265 282 281 22:00:00 461 402 365 359 311 236 265 0
23:00:00 190 175 186 23:00:00 268 281 288 250 219 219 186 200 23:00:00 239 214 221 237 235 225 149 0
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PREFEITURA DE
SAO PAULO

INOVACAO
E TECNOLOGIA

S
c
=
=2
o]

Seg Ter Qui Sex Séb Dom Ferlado Seg Ter Qua Qui Sex Sab Dom Feriado

-00: 154 ; 144 127 121 97 85 154 150 146 00:00:00] o7 89 102 92 98 161 206 110
01:00:00| 59 & 110 a8 109 146 100 01:00:00| &3 64 57 3 53 117 112 8 01:00:00| 57 57 52 29 65 118 172
02:0000 | 30 a1 6 ) 74 102 €5 02:00:00| a1 40 39 a7 29 78 53 02:00:00| 29 34 35 28 a3 2 126 34
03:0000| 20 2 a1 31 a8 64 32 30 26 2 29 2a 2 a 31 030000 24 25 28 2 24 54 75
04:00:00| 26 37 34 a4 32 31 29 37 a2 28 25 26 23 ) 29 30 04:00:00| 20 22 28 2 27 a1 50 24
05:00:00| 58 &0 &7 77 52 35 39 51 %2 63 51 51 52 20 31 56 05:00:00| a8 a8 20 34 39 20 39 56
06:00:00 | 149 166 333 149 74 a7 86 263 190 151 126 153 67 33 119 06:00:00| 113 120 113 111 102 56 a2 137
07:00:00| 473 582 785 744 53 138 68 200 714 584 248 387 420 129 62 316 07:00:00| 356 367 343 323 311 127 72 204
08:0000| 1088 | 1372 | 1151 | 1207 | 1010 | 332 142 308 1427 | 1089 | o970 | 103 08:00:00| 1017 | 1005 | 950 o12 821 251 131 874
09:0000 | 1.95¢ | 2264 | 2062 | 2113 | 1803 | 525 233 594 2139 | 1666 | 1530 | 1638 09:00:00| 1708 | 1772 | 1716 | 1595 | 1367 | a1 19 | 1ea1
10:00:00| 2677 | 279 | 2608 | 2668 | 2267 | 804 296 891 249 | 2121 | 1942 | 2134 10:00:00| 2399 | 249 | 2317 | 2088 | 1827 | 557 252 | 1819
11:00:00| 2834 | 2709 | 2814 | 2914 | 2456 | 890 385 899 2661 | 2301 | 2221 | 2100 11:00:00| 2791 | 2744 | 2677 | 2424 | 2063 | 636 303 | 1o12
12:0000 | 2825 | 2670 | 2876 | 2799 | 2528 | 860 379 810 2646 | 2379 | 2410 | 2101 12:00:00| 2824 | 2726 | 2562 | 2377 | 1933 | 626 322 | 1720
13:0000| 2814 | 2562 | 2776 | 279 | 2463 | 838 389 735 2719 | 2238 | 2408 | 2172 13:00:00| 2696 | 2660 | 2430 | 2328 | 1922 | 566 209 | 1640
14:0000 | 2866 | 2607 | 2768 | 2768 | 2476 | 746 331 749 2501 | 2410 | 2343 | 208 14:00:00| 2625 | 2637 | 2448 | 2331 | 1896 | s28 320 | 1699
15:0000 | 2636 | 2421 | 2596 | 2572 | 2207 | 662 340 608 2054 | 2265 | 2203 | 2.060 15:00:00| 2565 | 2619 | 2402 | 2188 | 1820 | a7 300 | 1495
16:0000 | 2336 | 2322 | 2173 | 2142 | 1750 | 537 388 667 1705 | 1802 | 1898 | 1793 16:00:00| 2255 | 2220 | 2051 | 1815 | 1ews | 439 327 | 1284
17:0000| 1805 | 2038 | 1890 | 1717 | 1466 | 500 383 570 1668 | 1546 | 1571 | 1431 17:00:00| 1782 | 1692 | 1408 | 1313 | 1134 | 39 329 971
18:00:00 1137 | s12 a73 378 a78 959 899 18:00:00| 1155 | 1086 | 978 892 710 369 338 754
19:00:00 916 700 371 367 465 761 734 19:00:00 | 901 861 745 705 532 31 337 69
20:00:00 636 483 289 335 405 668 sa1 20:00:00| 681 668 585 557 420 280 332 a79
21:00:00 537 a4 266 279 316 374 21:00:00| 524 505 460 as6 315 282 282 422
22:00:00 311 288 223 213 188 264 22:00.00| 303 276 284 259 243 239 216 260
23:00:00 220 197 218 131 165 252 193 23:00:00 | 160 175 174 164 212 237 157 181

Toral | 28679 | 20.448 | 30122 | 29.020 | 24308 | 9195 | 5624 | 9.58a | | 31345 | 9049 | 6. ; 27.222 | 26917 | 24925 | 23088 | 10535 | 7284 | s227 | 18382
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PREFEITURA DE
SAO PAULO

INOVACAO
E TECNOLOGIA

Setembro
Q Q
100 0 0 97 122
54 50 0 01:00:00 47 45 59 50 54 115 169 ] 46 48 54 62 19¢

25 36 30 79 0 02:00:00 28 32 29 73 119 0 02:00:00 30 31 30 33 36 97 135 51
23 15 24 27 20 54 100 0 03:00:00 13 19 24 = 47 75 0 03:00:00 2 21 25 23 28 42 2 23
19 22 21 21 21 33 53 0 04:00:00 29 24 22 2 24 30 42 0 04:00:00 23 26 27 28 26 42 46 29
37 53 49 47 41 40 30 0 05:00:00 49 46 48 42 47 32 33 0 05:00:00 54 62 67 71 55 42 38 46
99 133 116 108 100 59 36 0 06:00:00 109 133 128 113 108 70 41 0 06:00:00 166 203 232 213 185 102 &0 78
343 414 454 342 336 124 75 0 07:00:00 363 374 384 367 346 126 54 0 07:00:00 504 563 647 669 745 189 91 177
1.038 1.106 1.055 927 868 275 115 0 08:00:00 | 1.016 1.075 1.% 1.029 870 264 100 0 08:00:00 | 1.287 1.321 1.394 1.396 1.292 399 155 368
1.878 1.842 1.770 1.647 1.510 443 189 0 09:00:00 | 1.765 1.774 1.693 1.709 1.392 421 170 0 09:00:00 | 2.008 2.030 2.191 2.155 1.921 529 220 598
2.598 2.527 2433 2.213 2.057 580 240 0 10:00:00 | 2.373 2438 2.342 2.253 1.873 556 244 0 10:00:00 | 2.796 2.740 2.767 2730 2.416 635 289 718
2914 2.926 2.704 2.493 2.332 658 294 0 11:00:00 | 2.636 2.729 2.468 2.365 1.999 596 287 0 11:00:00 | 2.876 2.995 2.965 2910 2.592 701 323 722
2.850 2.663 2614 2.442 2.280 643 316 0 12:00:00 | 2.610 2.700 2.550 2.305 1915 580 303 0 12:00:00 | 2.959 2932 2.827 2.754 2284 652 314 687
2.636 2.637 2.556 2.348 2.225 579 313 0 13:00:00 | 2.524 2.607 2538 2.337 2132 524 257 0 13:00:00 | 2.765 2.986 2.727 2.882 2,620 551 297 594
2.685 2.755 2.594 2.396 2.147 519 _292 0 14:00:00 | 2.736 2.630 2.520 2.318 1.987 481 266 0 14:00:00 | 2.774 3.016 2.836 2.839 2.470 497 273 641
2.724 2.535 2.432 2.242 2.101 464 301 0 15:00:00 | 2.654 2.568 2.351 2.378 2.002 455 239 0 15:00:00 | 2.665 2.996 2.723 2.795 2.348 492 280 539
2377 2.299 2.135 2.080 1.782 456 323 0 16:00:00 | 2.293 2273 2.092 1.984 1.701 415 277 0 16:00:00 | 2371 2.503 2.465 2439 1.964 I_lél 295 481
1.795 1.719 1.609 1.475 1.317 448 345 0 17:00:00 | 1.875 1.730 1.629 1.482 1.207 383 301 0 17:00:00 | 2.023 1.987 2.057 1.893 1.400 436 300 423
1.213 1.110 1.022 980 808 384 342 0 18:00:00 | 1.266 ﬂ 1.080 921 778 344 292 ] 18:00:00 | 1.333 ﬁso 1.381 1.375 911 388 317 485
920 863 815 784 594 359 326 0 19:00:00 953 834 761 728 579 337 309 0 19:00:00 | 1.028 1.035 992 991 694 361 357 365
703 629 643 598 463 320 328 0 20:00:00 750 634 599 563 461 295 315 0 20:00:00 769 831 840 776 521 308 345 364
565 490 431 456 380 279 290 0 21:00:00 527 492 417 442 346 249 273 0 21:00:00 581 641 598 587 388 297 296 328
324 269 280 268 256 268 257 0 22:00:00 29 293 297 242 287 264 227 0 22:00:00 301 35 396 379 307 300 266 218
23:00:00 187 171 188 158 198 287 177 0 23:00:00 154 171 159 153 233 248 152 0 23: 167 191 212 227 252 286 179 173
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SAO PAULO

INOVACAO
E TECNOLOGIA

ubro Novembro Dezembro
g Ter Qua Qui Sib

Seg Ter Qua Qui Sex Sab Dom Feriado Sey Dom Ferlado Qua Qui Sex Sib Dom Feriado
127 114 113 123 115 157 217 141 104 94 95 95 154 216 | 208 226 256 364 492 323 297 119
62 68 56 62 61 10 | 184 8 01:00:00 | 61 58 54 56 60 110 159 153 01:0000| 127 126 137 191 274 203 224 212
35 34 3 m 36 78 135 6 02:00:00| 35 36 39 38 36 71 113 109 02:00:00| 67 3 ) ) 131 116 128 188
23 2 23 28 19 49 91 as 030000 18 24 21 26 23 39 7 70 03:00:00| 40 38 a2 65 72 67 a4 146
28 28 2 23 37 49 35 04:00:00| 23 27 2% 27 21 40 45 2 04:00:00| 40 a“ 53 61 78 a 48 112
75 71 70 7 4 [ 46 05:0000 | 72 73 65 & 72 a7 50 36 05:0000| 97 134 147 143 178 8 58 105
214 201 205 197 % 65 97 06:00:00 | 186 195 175 174 180 107 60 ] 06:00:00 | 302 372 a08 379 535 166 87 )
641 642 897 | 1782 | 186 99 126 07:00:00 | 514 588 5a2_| 1130 | 3185 | 216 % 131 07:00:00 |__862 910 | 1062 | 1184 | 2817 | 358 155 98
1400 | 1395 | 1313 | 1a17 | 384 154 295 08:0000 | 1207 | 1131 | 1168 | 1175 | 1991 | 381 165 235 08:00:00 | 1653 | 1535 | 1790 | 1462 | 2452 | 83 260 124
2247 | 2243 | 2155 | 198 | sas 200 | a2 09:00:00| 1960 | 1996 | 1943 | 18aa | 2018 | 528 218|317 09:00:00 | 2284 | 2118 | 2317 | 1822 | 2668 | 976 406 163
2933 | 2829 | 2733 | 2424 | 691 285 494 100000 | 2586 | 2643 | 2559 | 2406 | 2226 | 647 208 | 406 10:00:00 | 2.871 | 2654 | 2619 | 2.085 | 3.026 | 1243 | 554 236
3.073 2.933 2.888 2.469 690 336 612 11:00:00 | 2.773 2.785 2.601 2408 | 2253 662 313 483 11:00:00 | 2.980 2.743 2.700 2.075 2.997 1.247 587 249
2.871 2.855 2.752 2.345 655 354 527 12:00:00 | 2.643 2.784 2.497 2.290 2.058 628 328 474 12:00:00 | 2.942 2577 2734 2.005 2.867 1.127 609 308
3423 | 2794 | 3231 | 3092 | e 348 496 13:00:00 | 2.658 | 3337 | 2443 | 3053 | 329 | se2 353 410 13:0000| 2754 | 2098 | 2584 | 2204 | 3319 | 1082 | 567 330
3155 | 2932 | 2904 | 2406 | sa9 320 | 465 14:0000 | 2.769 | 3.097 | 2507 | 2438 | 2392 | 520 323 430 14:0000| 2761 | 2704 | 2343 | 1956 | 2878 | 963 534 246
2923 | 2741 | 2634 | 2156 | 518 323 288 15:0000 | 2661 | 2.869 | 2.373 | 2272 | 2032 | 478 331 37 15:0000 | 2622 | 2611 | 2333 | 1833 | 2578 | 920 566 266
2513 | 2467 | 2253 | 1902 | 467 336 452 16:0000 | 2.358 | 2501 | 2.138 | 2103 | 1760 | a7 338 394 16:0000| 2318 | 2352 | 2109 | 1708 | 2255 | 782 501 32
2100 | 1957 | 1710 | 1412 | 424 328 242 17:0000| 1926 | 2.020 | 1738 | 1608 | 1202 | 413 325 a15 17:0000| 2.108 | 2.098 | 1966 | 1603 | 1994 | 813 579 301
1.383 1.269 1.148 896 408 348 447 18:00:00 | 1.329 1.400 1.133 997 859 398 385 406 18:00:00 | 1.681 1.640 1729 1.332 1564 704 552 363
999 936 840 624 385 361 511 19:00:00 977 900 807 758 611 417 363 411 19:00:00 | 1.432 1.340 1526 1.100 1.369 671 571 336
743 652 | 689 475 342 346 441 20:00:00 | 744 696 | 638 | 610 70 343 366 | a03 20:0000| 1201 | 1130 | 1253 | o1 | 1245 | 622 556 292
536 488 502 393 277 314 381 210000 | 532 474 396 | a2 350 311 327 344 21:0000| 975 902 | 1009 | 707 980 532 538 257
324 356 312 277 256 259 331 22:00:00 | 317 290 | 287 254 260 290 244 293 220000721 609 857 687 790 45 451 230
184 197 184 209 235 184 202 23:00:00 | 171 168 164 166 231 278 221 174 23:00:00 | 467 401 575 498 599 399 318 170
32.005 | 30200 | 29.695 | 26782 | 8211 | 5722 Total | 28590 | 30.193 | 26.407 | 26414 | 27671 | 8124 Total | 33505 | 32.328 | 32616 | 26.498 | 38150 | 14532 | 9236 | 5272
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PREFEITURA DE
SAO PAULO

INOVACAO
E TECNOLOGIA

MEDIA DA VOLUMETRIA POR DIA DA SEMANA E POR HORARIO DE ATENDIMENTO — 2021

Janeiro _Fevereiro

m 00:00 124 130 00:00:00 136 116 140 148 143 214 240 0 00:00:00 154 131 143 236 241 218
01:00:00 71 69 74 73 75 123 164 01:00:00 78 68 81 76 90 135 183 01:00:00 66 74 105 74 158 180 143
02:00:00 39 38 47 43 43 91 122 02:00:00 50 35 43 43 48 81 123 02:00:00 48 40 39 61 46 98 112 64
03:00:00 25 30 32 31 34 41 66 03:00:00 25 26 29 26 31 49 70 03:00:00 24 28 38 21 62 2 47
04:00:00 26 25 23 33 24 31 04:00:00 30 34 27 31 30 37 54 04:00:00 26 29 31 38 29 42 41 37
05:00:00 76 69 62 63 71 46 05:00:00 65 70 68 60 38 47 05:00:00 62 65 73 78 59 L 35 98
06:00:00 241 220 226 233 221 9% 06:00:00 209 264 245 222 205 83 61 06:00:00 224 208 215 252 186 102 57 275
07:00:00 660 717 769 1.093 2.043 200 102 07:00:00 707 875 883 1.209 2.414 182 102 07:00:00 695 701 744 860 1.326 222 109 787
08:00:00 | 1.525 1573 1.645 1.620 1940 439 201 08:00:00 | 1.465 1.646 1.654 1.725 2.367 429 194 08:00:00 | 1.448 1455 1428 1711 1.567 503 217 1.501
09:00:00| 2.449 2.468 2491 2.465 2641 647 288 09:00:00 | 2.519 2.695 2.624 2.742 3.018 635 298 09:00:00 | 2.463 2.451 2.408 2.525 2.189 748 333 2.684
10:00:00 | 3.034 3.059 3.041 2.922 3.009 906 371 10:00:00 | 2.881 3.020 2.889 3.034 3.067 1.037 405 10:00:00 | 2.923 2.892 2.714 2.947 2.576 1.064 432 2.754

11:00:00 | 3.253 3.361 3.246 3.142 3.106 911 418 11:00:00 | 3.010 3.144 3.117 3.083 3.227 1034 470 11:00:00 | 3.120 3.238 2974 3.125 2.723 1.094 494 2.852

|§§§§§§E§Q§§E‘§§§§Eﬁwlﬁfﬂ§

(=3 (=R~} [~} [~} [~} [~} [~R{-} [~} [~Q -} [~} {~RL-] (=} [~} [~} [=} (=} (=] [~} {=)]

12:00:00| 3328 | 3253 | 3100 | 3109 | 2880 | &9 | aa3 1200:00| 3.49 | 3.009 | 3060 | 3.050 | 2941 | 986 | 513 12:00:00| 3008 | 3114 | 2864 | 2997 | 2623 | 1049 | 556 | 279
13:00:00| 3084 | 3525 | 3018 | 3597 | 3734 | 75 | 402 13:00:00| 3004 | 3536 | 3065 | 3578 | 3612 | 867 | 463 13:00:00| 3000 | 3237 | 2758 | 3117 | 2799 | %40 | 419 | 28m
14:00:00| 3231 | 3518 | 3066 | 3288 | 3326 | esr | ao8 14:00:00| 3105 | 3325 | 3.050 | 3302 | 3205 | 749 | 430 14:00:00| 3071 | 377 | 279% | 2937 | 2606 | 88 | 42 | 30%
15:00:00| 3110 | 3265 | 293 | 30%0 | 2872 | 63 | 416 1500:00| 2833 | 2722 | 2722 | 2713 | 2716 | o2 | 4% 15:00:00| 2566 | 2581 | 2438 | 2507 | 2185 | 760 | 453 | 2301
16:00:00| 2785 | 2776 | 2527 | 2545 | 23% | 613 | 420 16:00:00| 2542 | 2474 | 2354 | 2349 | 2498 | 63 | 43 16:00:00| 2386 | 2297 | 2211 | 2284 | 269 | 659 | 487 | 2168
17:00:00| 2524 | 2611 | 2270 | 2188 | 1040 | 555 | 434 17:00:00| 2223 | 2331 | 2045 | 2052 | 2048 | 631 | an0 17:00:00| 2130 | 2061 | 2031 | 207 | 16% | 631 | 532 | 2138
1800:00| 1908 | 1957 | 1619 | 1575 | 1340 | 494 | 452 1800:00| 1921 | 1047 | 1682 | 1607 | 1528 | 557 | 4w 18:00:00| 1631 | 1627 | 1612 | 1603 | 1129 | 588 | 527 | 17%2
19:00:00| 1380 | 1298 | 1166 | 1093 | o914 | 479 | 435 1900:00| 1421 | 1444 | 1328 | 1268 | 972 | 495 | am 19:00:00| 1249 | 1199 | 1149 | 1276 | 808 | 588 | 546 | 1352
2000:00] 1048 | 991 | 878 | 841 | 699 | aas | a2 2000:00| 105 | 1040 | 1007 | o977 | 783 | ae | so7 2000:00] 952 | 942 | 917 | oe6 | 658 | 50 | as2 | 1038
2100:00] 713 | 662 | 595 | 607 | 517 | 366 | 39% 210000 724 | 700 | 680 | ear | 557 | 38 | a0 21:00:00| 691 | 685 | 6% | 732 | s00 | a7 | a2 | ez
20000 418 | 432 | a4 | 304 | 3a6 | 207 | 307 220000 455 | 431 | ase | 43 | 394 | 355 | 333 20000 411 | a2 | 474 | 434 | 344 | 344 | 35 | 436
23:00:00] 256 | 272 | 253 | 253 | 28 | 266 | 201 | 197 | [2300:00] 240 | 259 | 267 | 242 | 302 | 303 | 208 23:00:00| 225 | 238 | 206 | 267 | 276 | 330 | 212 | 306
36317 | 33652 | 34376 | 34.584 | 10160 | 6852 | 9.588 Total | 33.845 | 35208 | 33501 | 34608 | 36344 | 12076 | 7400 | o W Total | 32593 | 32.869 | 31084 | 3385 | 28732 | 1205 | 7.750 | 32284
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PREFEITURA DE
SAO PAULO

INOVACAO
E TECNOLOGIA

JUNHO

ABRIL

00:00:00 207 :00: 115 187 CO'(D 00 104 110 123 143 183

01:00:00 74 70 74 72 62 121 153 90 01:00:00 68 61 61 58 62 101 142 112 01:00:00 59 67 63 69 101 143 79
02:00:00 44 38 33 42 33 63 105 57 02:00:00 36 34 35 33 36 75 9 84 02:00:00 39 38 30 39 32 64 104 46
03:00:00 36 23 26 23 42 69 31 03:00:00 23 26 27 24 24 46 72 45 03:00:00 20 26 23 30 20 41 69 33
04:00:00 37 34 32 28 32 28 39 34 04:00:00 26 30 35 35 23 41 44 26 04:00:00 20 27 29 24 18 33 46 23
05:00:00 70 78 65 65 68 42 37 61 05:00:00 64 65 76 65 58 43 36 47 05:00:00 57 89 66 70 52 34 40 68
06:00:00 234 238 220 209 189 79 56 163 06:00:00 204 171 220 203 168 89 46 83 06:00:00 162 205 198 177 181 80 48 188
07:00:00 | 877 812 806 698 941 215 108 414 07:00:00 679 758 739 1.004 1.883 191 92 170 07:00:00 578 724 726 1.216 2.642 167 95 1.306
08:00:00 | 1.960 1.735 1.652 1.538 1.438 509 196 798 08:00:00 | 1.640 1.609 1.565 1.541 1.462 461 177 498 08:00:00 | 1.328 1.406 1477 1.557 1573 420 173 1322
09:00:00 | 3.195 2.819 2.766 2.540 2.412 751 313 1.282 09:00:00 | 2.644 2.681 2.573 2.614 2.355 696 267 655 09:00:00 | 2.183 2.321 2.363 2.323 2.294 599 256 1.883
10:00:00 | 3.416 3.218 2.980 2.889 2.806 1.073 435 1435 10:00:00 | 3.035 3.051 2.905 2.924 2.801 902 371 913 10:00:00 | 2.616 2.800 2.829 2.903 2.747 892 355 2.112
11:00:00 | 3.627 3.418 3.107 3.113 3.074 1.123 485 1555 11:00:00 | 3.289 3.334 3.102 3.200 2.957 957 421 964 11:00:00 | 2.835 3.020 3.085 3.095 2.836 908 426 2.285
12:00:00 | 3.358 3.231 2.891 2.948 2.933 1.036 504 1.501 12:00:00 | 3.130 3.138 3.024 3.057 2.820 955 447 879 12:00:00 | 2.924 3.071 2.990 2.944 2.734 852 458 2.132
13:00:00| 3.217 3.182 2.805 2.839 2.769 946 403 1.49% 13:00:00 | 3.107 3.423 3.068 3.335 2.9%6 788 393 865 13:00:00| 2.851 3.441 3.044 3.679 3.072 708 391 2.580
14:00:00 | 3.222 3.112 2.785 3.006 2.751 805 418 1310 14:00:00 | 3.193 3.124 3.066 2.883 2.775 743 382 807 14:00:00 | 2.799 3.022 2.960 2.820 2.559 622 391 2.142
15:00:00 | 2.665 2.593 2.432 2.554 2.301 729 440 1126 15:00:00 | 2.773 2.785 2.657 2.672 2.417 672 397 688 15:00:00 | 2.548 2.719 2.641 2.540 2.269 629 382 1.743
16:00:00 | 2.533 2.388 2.374 2.490 2.167 653 476 1.083 16:00:00 | 2.391 2.377 2.300 2.161 2.042 595 382 644 16:00:00 | 2.200 2.307 2.250 2.060 1.901 521 369 1.617
17:00:00 | 2.402 2.299 2.371 2.152 1.899 586 478 1.002 17:00:00 | 2.216 2.106 2.064 2.024 1.566 500 400 532 17:00:00 | 2.071 2.058 2.042 1.867 1.500 451 376 1101
18:00:00 | 1.675 1484 1.647 1.434 1174 531 471 745 18:00:00 | 1.590 1.391 1.385 1.214 993 477 406 461 18:00:00 | 1.445 1443 1276 1.257 926 432 380 805
19:00:00 | 1.242 1181 1248 1.075 894 469 461 676 19:00:00 | 1.207 1.087 1.092 972 779 401 416 456 19:00:00 | 1.093 1169 1.004 979 737 384 385 667
20:00:00 | 1.026 934 928 893 701 458 485 591 20:00:00 | 943 850 840 788 621 396 414 421 20:00:00 838 939 786 833 554 362 381 580
21:00:00 713 587 612 612 515 366 406 450 21:00:00 675 590 593 605 445 304 331 307 21:00:00 635 573 549 567 431 278 306 400
22:00:00 | 401 345 389 362 339 295 299 274 22:00:00 386 350 359 346 327 214 272 246 22:00:00 365 374 377 341 301 256 254 350
23:00:00 | 207 201 252 192 225 241 194 201 23:00:00 200 191 197 209 222 214 175 272 23:00:00 204 215 218 204 221 221 158 226

Total 29.972 | 32.167 | 31.150 | 31717 | 29.785 9.194 6.166 23.813

Total 36.347 | 34152 | 32.621 | 31.906 | 29.879 | 11.325 7.235 16.504
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ANEXO LVII — E - HISTORICO DE SOLICITAGOES DE SERVICOS PUBLICOS NA BASE DE DADOS DA ATUAL SOLUGAO

TECNOLOGICA
ANO Ll I
Janeiro | Fevereiro | Margo Abril Maio | Junho | Julho | Agosto | Setembro | Outubro | Novembro | Dezembro |Total Geral
2012 72.388 76.546 81.231 70.934 67.319 | 58.942 | 53.109 | 62351 55.464 58.638 51.591 55.132 763.645
2013 76.575 78.070 78.149 75.833 | 61.887 | 54.046 | 57.602 | 64098 | 66.778 | 67.063 60.731 58.870 799.702
2014 79.730 75.446 83.321 78.092 64.652 | 43.547 | 48.081 | 49.860 54.832 53.938 51.329 54.063 736.891
2015 73.925 64.221 92.529 71.525 56.824 | 49.030 | 49.658 | 50972 54.892 55.561 64.776 68.716 752.629
2016 80.278 95.886 93.871 70.490 | 58.126 | 58.473 | 50.439 | 54082 | 55.139 | 56.672 59.319 45.731 778.506
2017 75.090 68.853 75.178 55.012 61.385 | 57.152 | 52.764 | 55.126 58.593 62.486 59.C60 52.535 733.234
2018 73.824 61.263 73.640 66.919 54.042 | 50.505 | 55.344 | 58.668 52.388 68.329 70.700 65.488 751.110
2019 93.214 107.598 | 108.785 | 105.118 |102.498 | 75.862 | 88.282 | 90.727 | 86.106 97.963 88.816 86.327 | 1.131.296
2020 119.627 118.778 103.938 62.689 |138.281 | 82.274 | 109.308 | 111.413 | 120.147 | 130.537 [ 131.810 867.991 | 2.096.793
2021 266.212 240.462 498.399 353.633 | 277.644 | 279.444 1.915.794
Total Geral | 1.010.863 | 987.123 |1.289.041|1.010.245|942.658 809.275|564.587|597.297| 604.339 |651.187 | 638.132 |1.354.853 [10.459.600

ANEXO L.VIl — F— NUMERO DE LICENCAS ATIVAS NA ATUAL SOLUCAO TECNOLOGICA

Orgsio Qtde de Usuarios
(Agosto de 2021)

AMLURB 6
CET 8
CcGM 38
PGM 35
SEHAB 2
SEL 5
SEME 44
SF 84
SGM 2
SIURB 3
SMADS 69
SMC 33
SMDHC 38
SMDTE 5
SME 16
SMIT 87
SMJ 13
SMSUB 119
SMS 190
SMSU 146
SMT 33
SP Obras 1
SPCINE

SPtrans 23
SVMA 25
Total Geral 1026
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ANEXO LVII — G — NUMERO DE SERVICOS DIGITALIZADOS

ANO TOTAL DE SERVICOS DIGITALIZADOS MEDIA TRIMESTRAL
2018 45 11
2019 64 16
2020 109 27
* 2021 (até junho/21) 44 22
MEDIA 66 19

ANEXO 1.VIl — H — ORGAOS DA PREFEITURA DE SAO PAULO

H.1) Secretarias

Sigla Nome da Instituicao

CGM Controladoria Geral do Municipio
PGM Procuradoria Geral do Municipio

SGM Secretaria de Governo Municipal

SECOM  Secretaria Especial de Comunicagdo
SERI Secretaria Especial de Relag8es Institucionais
SEGES Secretaria Executiva de Gest3o

SECLIMA  Secretaria Executiva de Mudancgas Climaticas

SEPEP Secretaria Executiva de Planejamento e Entregas Prioritarias
SMCC Secretaria Municipal da Casa Civil
SF Secretaria Municipal da Fazenda

SMPED  Secretaria Municipal da Pessoa com Deficiéncia

SMS Secretaria Municipal da Saude

SMSUB Secretaria Municipal das Subprefeituras

SMADS Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social

SMC Secretaria Municipal de Cultura

Secretaria Municipal de Desenvolvimento Econdmico, Trabalho e
Turismo

SMDET

SMDHC Secretaria Municipal de Direitos Humanos e Cidadania
SME Secretaria Municipal de Educagdo
SEME Secretaria Municipal de Esportes e Lazer

SEHAB Secretaria Municipal de Habitagdo

SIURB Secretaria Municipal de Infraestrutura e Obras

SMIT Secretaria Municipal de Inovagao e Tecnologia

SMJ Secretaria Municipal de Justica

SMT Secretaria Municipal de Mobilidade e Transito

SMRI Secretaria Municipal de Relagdes Internacionais
SMSU Secretaria Municipal de Seguranga Urbana

SMUL Secretaria Municipal de Urbanismo e Licenciamento
SVMA Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente
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H.2) Subprefeituras

Sigla Nome da Instituicao

SUBAF Subprefeitura de Aricanduva
SUBBT Subprefeitura de Butant3
SUBCL Subprefeitura de Campo Limpo

SUBCS Subprefeitura Capela do Socorro
SUBCV Subprefeitura Casa Verde

SUBAD Subprefeitura Cidade Ademar
SUBCT Subprefeitura Cidade Tiradentes
SUBEM Subprefeitura Ermelino Matarazzo

SUBFO Subprefeitura Freguesia/Brasilandia

SUBG Subprefeitura Guaianases

SUBIP Subprefeitura Ipiranga

SUBIT Subprefeitura Itaim Paulista
SUBIQ Subprefeitura Itaquera

SUBJA Subprefeitura Jabaquara

SUBJT Subprefeitura Jagand/Tremembé
SUBLA Subprefeitura Lapa

SUBMB Subprefeitura M’Boi Mirim
SUBMO Subprefeitura Mooca
SUBPA Subprefeitura Parelheiros
SUBPE Subprefeitura Penha
SUBPR Subprefeitura Perus

SUBPI Subprefeitura Pinheiros

SUBPJ Subprefeitura Pirituba/Jaragua
SUST Subprefeitura Santana/Tucuruvi
PRSA Subprefeitura Santo Amaro

PRSP Subprefeitura Sapopemba

PRSM Subprefeitura S3o Mateus

PRMP Subprefeitura Sao Miguel Paulista
PRSE Subprefeitura Sé

PRMG Subprefeitura Vila Maria/Vila Guilherme
PRVM Subprefeitura Vila Mariana

PRVP Subprefeitura Vila Prudente

H.3) Autarquias

Autarquias

Sigla Nome da Instituicao
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AHM Autarquia Hospitalar Municipal

AMLURB  Autoridade Municipal de Limpeza Urbana
HMIMJ Hospital Municipal Infantil Menino Jesus
HSPM Hospital do Servidor Publico Municipal
IPREM Instituto de Previdéncia Municipal

SFMSP Servigo Funerario do Municipio de S3o Paulo

H.4) Fundagdes

Fundagoes

Sigla Nome da Instituicao

FUNDATEC Fundag3o Paulistana de Educacdo e Tecnologia
Fundagdo Theatro Municipal de S3o Paulo

H.5) Empresas

Empresas
Sigla Nome da Instituigao
CET Companhia de Engenharia e Trafego
CGE Centro de Gerenciamento de Emergéncias

COHAB Companhia Metropolitana de Habitagdo de Sdo Paulo
CTLU Camara Técnica de Legislacdo Urbanistica

PRODAM  Empresa de Tecnologia da Informag&o e Comunicagdo do Municipio de S3o Paulo

SP
Negocios  S30 Paulo Negdcios

SP Obras  S3o Paulo Obras
SPTRANS  S3o Paulo Transporte

SPTURIS  S3o Paulo Turismo

SP
Urbanismo S&3o Paulo Urbanismo

SPSEC Companhia Paulistana de Securitizagdo

H.5) Outros Org3os

Outros Orgdos

Sigla Nome da Instituicao

ABAST Supervisdo Geral de Abastecimento

EMASP Escola Municipal de Administragdo Publica de S30 Paulo
GCM Guarda Civil Metropolitana

OUVIDORIA  Quvidoria Geral do Municipio de S3o Paulo

Defesa Civil
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ANEXO L.VIIl - REQUISITOS TECNICOS, OPERACIONAIS E DETALHAMENTO DA MODALIDADE DE ATENDIMENTO
CONTACT CENTER DO ITEM 1 DO OBJETO

1. DIAS E HORARIOS DA PRESTACAO DOS SERVICOS

Modalidade de

Atendimento Dias e Horario

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

Atendimento = Humano | 7 (sete) dias por semana, 24 (vinte e quatro) horas por dia
Receptivo

Segunda a sexta-feira, das 9h00 as 21h00, sabados, das 10h00 as
16h00; sendo vedado efetuar ligagdes de qualquer espécie aos
domingos, feriados e pontos facultativos.

Atendimento Humano
Ativo

Segunda a sexta-feira, das 9h00 as 21h00, sabados, das 10h00 as
16h00; sendo vedado o disparo eletronico de mensagens de
qualquer espécie aos domingos, feriados e pontos facultativos.

Disparo Eletronico de
Mensagens

Z.DESCRICAO GERAL DOS SERVICOS A SEREM CONTRATADOS
2.1. Link Telefénico

2.1.1. A Central de Atendimento da Prefeitura do Municipio de S3o Paulo utiliza os numeros 156, 199
(Defesa Civil) e 153 (Guarda Civil Metropolitana) enquanto telefones publicos municipais,
conforme Resolugdo da Anatel, n2 357, de 15 de margo de 2004, estando apto a receber ligagdes
de todo o municipio de S3o Paulo. Para os municipios da Grande S3o Paulo com DDD 11 ou
telefones moveis DDD 11 em outras unidades da federac3o, o acesso aos servigos do nimero 156
pode ser realizado pelo numero 0800 011 0156.

2.1.1.1. Eventualmente, a critério da CONTRATANTE, poderdo ser incorporados novos
tridigitos.

2.2. URA - Unidade de Resposta Audivel

2.2.1. A URA devera estar instalada na rede interna da empresa CONTRATADA, sendo seu gerenciamento

e programacao realizados pela propria CONTRATADA, n3o sendo permitida sua terceirizag3o.

2.2.2. A URA devera contemplar a existéncia de estruturas diferentes para os numeros 156, 199 e 153 e
demais tridigitos que a CONTRATANTE trouxer para o escopo do contrato.

2.2.3. Devera prever canais simultaneos de URA que atendam o volume de liga¢8es estimadas, contidas
no ANEXO LVII — A - HISTORICO DE LIGAGOES E VOLUME — RECEPTIVO.
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2.2.4. Toda a infraestrutura da URA utilizada para a prestacao dos servigos contratados deve ser de uso

exclusivo da Prefeitura Municipal de Sdo Paulo, ndo podendo ser compartilhada com outros
clientes da CONTRATADA.

2.2.5. As manutengdes corretivas, necessarias aos aplicativos que ja se encontrarem em operagdo na
URA, devem ser realizadas em prazo maximo de 24 horas, a contar da identificagdo do problema.

2.2.6. Possibilidade de redugdo, expansdo ou alteragdo em 24h, de acordo com as necessidades
levantadas pela CONTRATANTE.

2.2.6.1. Em face da complexidade, a CONTRATANTE entende que alteragdes e exclusGes
emergenciais, definidas em conjunto com a CONTRATADA, podem ser realizadas pela
CONTRATADA, em primeiro momento, utilizando tecnologia TTS (text-to-speech) e, a
posteriori, serem substituidas por gravag8es com voz humana.

2.2.7. As manutengdes preventivas e corretivas da URA deverdo ser executadas sempre no horario de
menor trafego de atendimento da Central de Atendimento 156, 199 e 153 e previamente
autorizadas pelo gestor do contrato da CONTRATANTE.

2.2.8. A URA devera possuir recursos para detectar o tom de ocupado na linha, de modo que quando
uma ligagdo for interrompida abruptamente ou o cidaddo desligar antes de ser atendido, a linha
telefonica devera ser liberada imediatamente, tornando-a disponivel para uma nova chamada
(Busy Detection).

2.2.9. A URA devera suportar integragdo com VOIP.

2.2.10. A URA devera permitir receber a transferéncia de chamada de um atendente diretamente para a

opgcdo dentro da arvore da URA.

2.2.11. A URA devera permitir, apds o término do atendimento humano, o retorno para pesquisa de
satisfagao.

2.2.12. A URA devera possuir recursos que possibilitem aos cidad3os selecionar as op¢Ses desejadas do
menu da URA, sem a necessidade de ouvir toda a mensagem gravada (recursos de cut through).

2.2.13. A URA devera utilizar o protocolo de comunicagdo TCP/IP.

2.2.14. A URA devera possuir a funcionalidade de vocalizar para os cidaddos os dados por eles digitados

(se houver), de forma clara e precisa.

2.2.15. A URA devera desviar, incondicionalmente, para o operador, todas as chamadas com inoperancia
no tempo maximo de 10 segundos na URA.

2.2.15.1. Este desvio também deve abarcar as situac8es de inatividade, isto é, em que o
cidad3o n3o digitar qualquer op¢3o dentro deste mesmo periodo de tempo.

2.2.16. Todas as gravagdes vocalizadas na URA deverdo ser produzidas preferencialmente em estudio,
com voz humana.

2.2.16.1. Excecdo feita as modificacBes descritas no subitem 2.2.6.1

2.2.17. Devera possuir recursos para bloqueio de ligagdes telefonicas a cobrar.
e ———;
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Devera possuir recursos de TTS (text-to-speech), em tempo real e em portugués do Brasil,

compativel com o padr3o de mercado. Este recurso devera suportar no minimo 100 (cem) sessdes

simultaneas de TTS.

Devera possuir recursos de Reconhecimento de Voz (ASR — Automatic Speech Recognition)
baseado no idioma portugués do Brasil e possibilidade de outros idiomas, tais como inglés e
espanhol. Este recurso devera suportar sessées simultaneas, no minimo, a mesma quantidade de
portas de URA.

2.2.19.1. A solugdo devera contemplar a possibilidade de reconhecimento de palavras ou
fonemas, bem como de numeros de O (zero) a 9 (nove) e palavras “sim” e “n30” , para todos

os atendimentos pela URA.

2.2.19.2. Esta base de conhecimento, decorrente do reconhecimento de palavras e
fonemas devera ser alimentada, gerida e atualizada pela CONTRATADA.

A URA devera possibilitar ao usuario do servico que disque um determinado numero de cifras
(senhas, codigos, CPF, CNPJ, dentre outros). Podendo ser utilizada em agdes como reprodugio de
novas frases, tomadas de decisGes, consultas em banco de dados padrdo SQL, consultas em

mainframe via gateway de acesso

Devera haver a possibilidade de atendimento simultaneo de ligagdes através de entroncamento
digital e possuir os recursos seguintes:

2.2.21.1. Agilidade na alteragdo dos menus de atendimento e nas informagdes prestadas de
acordo com a necessidade da CONTRATANTE.

2.2.21.2. Integragdo com base de dados.
2.2.21.3. Especificacdo e alteragdo de servigos de URA pela CONTRATANTE.

Ao atender a uma ligagdo devera dirigir o usuario chamador diretamente para a hierarquia de

menus e submenus interativos do servigo correspondente ao nimero de acesso chamado.

A URA devera permitir a criagdo de menus com opgao de voltar ao inicio ou a um nivel anterior do

menu.

A URA devera apresentar mensagens sincronas, ou seja, toda mensagem devera ser apresentada
ao usuario a partir do seu inicio, com exce¢do da musica para chamadas em espera ou

estacionadas.
Devera possuir dispositivo de manutenc3o remota via rede (LAN e WAN) TCP/IP.

A URA devera permitir que cada linha seja totalmente independente da outra, permitindo que
cada linha execute uma aplicagdo diferente da outra.

Caso a URA seja externa ao PABX/IP, a conexdo da mesma devera ser conectada via protocolo IP.
O numero de portas de URA devera ser igual ao numero de linhas.

A URA devera possuir as facilidades de transferéncia para servigo DAC, transferéncia para ramal e

sincronismo de tela.
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2.2.30. A URA devera permitir compatibilidade e ter a capacidade de interagir via TCP-IP, Socket e com

banco de dados relacional através de consultas SQL. Dever3o estar disponiveis, no minimo, os
drives para banco de dados ORACLE, MS SQL SERVER, MYSQL e POSTGRES.

2.2.31. O acesso devera ser realizado através de rede local ou remota, utilizando TCP/IP sem limitag8es de
numero conex3o por licenca da URA.

2.2.32. As chamadas transferidas para o DAC dever3o receber simultaneamente ao recebimento do audio,
os dados de identificagdo do cliente em seu PC. Estes dados serdo apresentados pelo sistema
especificado neste Termo de Referéncia que os recebera da URA, através do aplicativo CTI que
devera ser nativo.

2.2.33. Os scripts de navegacdo da URA dever3o ser desenvolvidos e /ou atualizados pela CONTRATADA
sempre que solicitado pela CONTRATANTE dentro de um prazo acordado entre as partes e de
acordo com a complexidade de cada caso, sem onus para a CONTRATANTE.

2.2.33.1. Por scripts de navegacdo da URA entende-se que sdo os textos que compdem
cada opgao que pode vir a ser utilizada pelo cidaddao, bem como textos informativos, de
interesse publico, que podem vir a ser inseridos, mediante comum acordo, entre as opgdes
de navegacdo.

2.2.33.2. As gravagGes de mensagens serao de responsabilidade da CONTRATADA as quais
dever3o ser submetidas a aprecia¢3o e aprovagdo da CONTRATANTE.

2.2.33.2.1. Conforme informado no subitem 2.2.6.1, em face da complexidade, a
CONTRATANTE entende que alteragdes e exclusGes emergenciais, definidas
em conjunto com a CONTRATADA, podem ser realizadas pela CONTRATADA,
em primeiro momento, utilizando tecnologia TTS (text-to-speech) e, a
posteriori, serem substituidas por gravagdes com voz humana.

2.2.34. A fim de prover maior agilidade na alteracdo dos menus de atendimento e nas informagdes
prestadas, devera ser disponibilizado por meio de Interface WEB Grafica, em idioma portugués
Brasil, uma ferramenta de publicagdo e edigdo destas mensagens.

2.2.35. A URA devera vocalizar o tempo de espera estimado e posi¢3o do usuario na fila de atendimento.

2.2.36. No caso de URA inoperante, por qualquer motivo, a ligacdo devera ser transferida para o
atendimento humano imediatamente, até que o problema seja sanado e o atendimento
eletronico normalizado.

2.2.37. A URA devera prever a veiculagdo de mensagens institucionais durante o periodo de espera, de
acordo com as necessidades da CONTRATANTE.

2.2.38. Fraseologias

2.2.38.1. A elaboragdo das fraseologias utilizadas na URA sera realizada conjuntamente e de
comum acordo entre as partes.
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2.2.38.2. As gravagoes de fraseologias serdao efetuadas pela CONTRATADA e deverao ser

submetidas a analise e aprovacdo da CONTRATANTE, antes de serem programadas,
testadas e efetivamente ativadas.

2.2.38.3. As gravacdes de fraseologias da URA deverdo ser feitas preferencialmente em estudio,
salvo os casos emergenciais, que poderio ser realizadas pela propria empresa, utilizando
os recursos disponiveis através de tecnologia TTS (text-to-speech).

2.2.38.4. A CONTRATANTE podera especificar novas mensagens a serem implementadas na URA,
e deverdo estar disponibilizadas e operantes em prazo maximo de 5 dias corridos,
contados apds o recebimento de comunicago formal.

2.2.38.4.1.Em caso de fraseologias emergenciais, a serem assim determinadas pela
CONTRATANTE, dever3o ser implantadas e/ou removidas em até Olh.

2.3.Relatérios Gerenciais

2.3.1.1. A CONTRATADA devera fornecer acesso em tempo real a relatérios que permitam o
monitoramento da Operag3o do Contact Center por meio de solucdo especifica para tal.

2.3.1.2. Devera possuir recursos para estruturacdo e extracdo de relatorios e graficos baseados
na utilizagdo de cada servigo disponivel, além de relatérios sobre ocorréncias de falhas.

2.3.1.3. Devera ser possivel extrair os relatérios de forma online, bem como a exportag3o para
formatos eletronicos de planilhas e/ou documentos quer sejam:

2.3.1.3.1.Planilhas eletronicas nos formatos XLS, XLSX e ODS.
2.3.1.3.2.Documentos de texto nos formatos: DOC, DOCX, ODT
2.3.1.3.3.Parametros para estruturacgio dos relatorios:
2.3.1.3.3.1. Periodo inicial (considerando parametros de data e hora)
2.3.1.3.3.2. Periodo final (considerando parametros de data e hora)
2.3.1.3.3.3. Servigo
2.3.1.3.3.4. Operador
2.3.1.3.3.5. Campanhas

2.3.1.3.3.6. Telefone (considerando parametros parciais ou completos do
DDD, NUMERO)

2.3.1.3.3.7. Numero do atendimento
2.3.1.3.3.8. Palavras-chave

2.3.1.4. Deverdo ser disponibilizados recursos para elaboraco e extragdo, no minimo, dos
seguintes relatorios:

2.3.1.4.1.Tempo Médio de Atendimento da URA com possibilidade de informar o
parametro de tempo fracionado
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2.3.1.4.2.Recursos ativos e inativos.

2.3.1.4.3.Relatdrio de navegacdo na URA

2.3.1.4.4.Estatisticas de utilizagdo por hora, dia, més, por canal, por ligagées derivadas
para os operadores.

2.3.1.4.5.Estatisticas para tempo de retengdo por tipo de servico oferecido pela central
de atendimento.

2.3.1.4.6.Estatistica para cada tipo de servigo oferecido pela central de atendimento
(opgBes de atendimento dentro da arvore).

2.3.1.4.7.Estatistica para o numero de ligagdes abandonadas sem discagem, ligagdes
que cairam durante a discagem, ligagdes atendidas com sucesso.

2.3.1.4.8.Quantitativos de ligacGes recebidas na URA com possibilidade de informar o
periodo desejado, parametrizar intervalo fracionado de tempo por horas e/ou
minutos, bem como a condigdo das ligagdes (finalizadas e nao finalizadas).

2.3.1.4.9.Quantitativos de ligacBes recebidas na URA com possibilidade de informar o
periodo desejado, parametrizar intervalo fracionado de tempo por horas e/ou
minutos, condicdo da ligacdo (finalizadas e n3do finalizadas) detalhadas por
tipo de servigo utilizado e motivos.

2.3.1.4.10.Quantitativos por hora, dia e meés, por canal da URA, de ligages com
transagOes realizadas na URA e transferidas para o atendente, em intervalo
fracionado de tempo parametrizaveis por horas e/ou minutos.

2.3.1.4.11.Quantitativos de ligagbes com transagdes realizadas na URA, para cada tipo de
servico oferecido pela central de atendimento (opc¢des de atendimento
dentro da arvore), parametrizados por periodo de data e/ou hora.

2.3.1.4.12.Quantitativos de ligagcdes transferidas pelo atendente para a URA, por
parametros de atendente, data e hora e/ou intervalo fracionado de tempo
parametrizaveis por horas e/ou minutos.

2.3.1.4.13.Quantitativos das desconexdes ocorridas por timeout (com a indicagdo do
respectivo ponto), definidas por parametros de data e hora.

2.3.1.4.14.Quantitativos de chamadas abandonadas (com a indicagdo do ponto de
abandono), definidas por parametros de data e hora.

2.3.1.4.15.Quantidade de chamadas abandonadas em até “X” segundos e apds “X”
segundos, onde “X” é um numero parametrizavel, definidas por parametros
de data e hora.

2.3.1.4.16.Relatdrio de falhas na conex3o com a Rede local, definidas por parametros de
data e hora.
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2.3.1.4.17.Relatdrio de falhas na conexdo com o Servidor de Sistema, definidas por

parametros de data e hora.

2.3.1.4.18.Relatério de comunicagio de inoperabilidade do Sistema do usuario, definidas
por parametros de data e hora.

2.3.1.4.19.Relatdrio de ponto de interrupgdo na fraseologia e na conex3o do usuario,
definidas por parametros de data e hora.

2.3.1.4.20.Relatorio de navegacdo, definidas por parametros de data e hora.

2.3.1.4.21.Relatdrio por ANI - Automatic Number Identification.

2.4. DAC - DISTRIBUIDOR AUTOMATICO DE CHAMADA

2.4.1. A CONTRATADA devera disponibilizar em seu ambiente os terminais designados para o

atendimento das chamadas originadas de todo o municipio de S3o Paulo.

2.4.2. A CONTRATADA devera permitir acesso as suas instalagdes e conex8es aos seus equipamentos de
atendimento, caso seja necessario, para que sejam instalados recursos de tecnologia voltados a
solucdo de redirecionamento a ser definida pela CONTRATANTE.

2.4.3. O Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC) devera possuir as seguintes configuragdes minimas:
2.4.3.1. Interface de musica em espera;

2.4.3.2. Moédulo de integragdo com a URA, com quantidade de portas dedicadas suficientes para

prestagdo de servigos;

2.4.3.3. Recursos para integragdo com a Solugdo de Atendimento, a ser fornecida pela
CONTRATADA,;

2.4.3.4. Possuir comunicagado de voz e dados via o protocolo IP (Internet Protocolo);
2.4.3.5. Arquitetura recorrente e tolerante a falhas;
2.4.3.6. Recursos duplicados para garantia de alta disponibilidade;

2.4.3.7. Suportar a quantidade dimensionada de atendentes sem a necessidade de troca de

plataforma, por turno de trabalho;

2.4.3.8. Possibilitar que o atendimento digite codigos de motivo no aparelho para identificar

eventos ocorridos durante sua operagdo de trabalho;

2.4.3.9. Ter capacidade de calcular o tempo que uma chamada “esta” ou “permanecera” em fila
e externar por meio de voz ao municipe;

2.4.3.10. Ter capacidade de rotear uma ligagdo, com na base na especialidade do atendente / ilha

de atendimento, em prioridade e em diferentes niveis;

2.4.3.11. Ter capacidade de utilizar o tempo médio de espera estimado e a velocidade média de

atendimento para poder tomar decisdo de roteamento;
. OO0}
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2.4.3.12. Permitir que a linha telefonica seja automaticamente liberada, quando o interlocutor

desligar antecipadamente, ou quando houver queda de ligacdo ou quando a consulta
terminar;

2.4.3.13. Permitir decisdo de distribuicdo das chamadas baseada no tempo previsto para
atendimento do proximo recurso disponivel, ponderando as metas de nivel de servico;

2.43.14. Deve possuir recursos para alocacdo de agentes reservas de forma dinamica e
automatica em fungdo do tempo de espera em fila;

2.4.3.15. Deve possuir recursos para que permitam ao operador recuperar, automaticamente, as
informagdes ja fornecidas pelo municipe, bem como identificar as opg¢des por ele

acessadas;

2.4.3.16. Implementar fungdes CTI para integragdo com a solugdo definida no Item 2 deste termo
de referéncia;

2.4.3.17. Possibilitar que o operador digite codigos de motivos no aparelho para identificar
eventos ocorridos durante uma chamada.

2.4.3.18. Permitir a visualizagdo no display do terminal de voz, informagdes do seu grupo:
tamanho da fila, tempo em fila, chamadas em DAC, chamadas abandonadas, nivel de
servico e informagBes sobre os atendentes: quantidades de atendentes livres, em
atendimento, em pausa e pds-atendimento.

2.4.3.19. Devera estar integrado ao PABX/IP de forma a compartilhar o entroncamento desta com
o Sistema Telefonico Fixo Comutado (STFC).

2.4.3.20. A chamada devera ser roteada através de critérios como o dia da semana, a(s) hora(s) de
um dia ou para um determinado grupo de operadores de teleatendimento, bem como
pela identificacdo da origem da chamada (regifo ou numero), inclusive para dias ndo
uteis.

2.4.3.21. O DAC devera apresentar os processos de supervisdo e relatorios de forma on-line, em
tempo real e historica, sendo que os dados historicos do sistema deverdo ser
armazenados em um banco de dados, o qual devera ser externo ao equipamento, pelo
prazo de 90 dias.

2.4.3.22. Devera transferir chamadas para as PA’s segundo um algoritmo que evite a sobrecarga

das mesmas e minimize o tempo de espera do atendimento.

2.4.3.23. Devera permitir a formac¢3o de até 1.000 grupos de PA, sendo que cada grupo pode
atender a um ou mais numeros de acesso distintos.

2.4.3.24. Devera permitir a configuracdo de, pelo menos, 100 niumeros de acessos distintos (0800,
0300, etc.).

2.4.3.25. Devera ser possivel a criacdo de grupos de transbordo, responsaveis pelo atendimento
de chamadas destinadas a outros grupos, no caso destes estarem sobrecarregados.
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2.4.3.26. O equipamento devera permitir transparencia total na opera¢io de ramais e nas
operagles que sdo peculiares as centrais de relacionamentos, possibilitando assim a
utilizagdo de todos os recursos e facilidades do PABX dentro do DAC.

2.4.3.27. O sistema devera possuir um algoritmo para distribuicdo automatica das chamadas com
base no tempo livre, ou seja, considera-se que a proxima PA a ser alocada devera ser a
PA com maior tempo livre desde seu ultimo atendimento.

2.4.3.28. Possuir a facilidade de “echo”, que faz ecoar os digitos enviados pelos clientes sob a
forma de sinais sonoros.

2.4.3.29. Permitir a localizacdo e repasse de dados recuperados em sistemas de informagdes
externos ao sistema de teleatendimento, a partir da identificacdo do numero de
telefone de origem e parametros digitados pelo cliente, para as posi¢des de
atendimento, através de protocolo TCP/IP.

2.4.3.30. Permitir a transferéncia da preferéncia de atendimento das PA’s para a URA, através de
dispositivo eletronico (hardware e software), programado e disponivel para os
operadores.

2.4.3.31. Possibilitar que os supervisores realizem a programac3o de horarios de atendimento,
por posicdo, bloqueios e liberagdao de operadores de teleatendimento por interagdo na
tela de administrac3o do supervisor, através de clicks do mouse.

2.4.3.32. Permitir a indicagdo da auséncia do Operador de teleatendimento na posicdo de
atendimento.

2.4.3.33. Permitir que a linha telefdnica seja liberada automaticamente quando o cidad3o desligar
antecipadamente, quando houver queda de ligagdo ou terminar a consulta.

2.4.3.34. A solugdo devera reservar recurso PA antes da geracdo da chamada, buscando garantir a
conversagao por parte da PA na chamada gerada.

2.4.3.35. Devera ser possivel a emissdo de modelos de relatorios da campanha efetuada no DAC.

2.4.3.36. Devera ser disponibilizada uma interface amigavel, para possibilitar o acompanhamento

das campanhas pela supervisora do DAC, em ambiente WEB.

2.4.3.37. O atendimento devera registrar as demandas dos cidad3os com base em informagdes e
roteiros padronizados disponiveis na plataforma definida no Item 2, cujos requisitos se
encontram no Anexo l.I — LISTA DE REQUISITOS DA SOLUCAO TECNOLOGICA (ltem 2).

2.4.3.38. Relatorios Gerenciais

2.43.38.1. Devera possuir recursos para estruturacdo e extracdo de relatorios e
graficos baseados na utilizagdo de cada servigo disponivel, além de relatorios
sobre ocorréncias de falhas.
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2.4.3.38.2. Devera ser possivel extrair os relatorios de forma online, bem como a
exportacdo para formatos eletronicos de planilhas e/ou documentos quer
sejam:

2.4.3.38.2.1. Planilhas eletronicas nos formatos XLS, XLSX e ODS.
2.4.3.38.2.2. Documentos de texto nos formatos: DOC, DOCX, ODT

2.4.3.38.3. Para os relatorios especificados abaixo, deverdo ser considerados para
estruturacdo e extracdo os parametros de: Data e Hora, Intervalo fracionado
de tempo, Servigcos, Operadores.

2.4.3.38.3.1. Quantidade de ligagGes recebidas no DAC
2.4.3.38.3.2. Quantidade de ligagGes atendidas
2.4.3.38.3.3. Abandonadas em até “X” segundos, onde “X” é um numero
parametrizavel
2.4.3.38.3.4. Quantidade de ligagGes desviadas por transbordo
2.4.3.38.3.5. Quantidade de ligag8es atendidas em até “X” segundos, onde “X”
€ um numero parametrizavel
2.4.3.38.3.6. Quantidade de ligagSes em fila de espera
2.4.3.38.3.7. Quantidade de atendimentos mantidos em fila de espera
(especificados por ilhas), por um tempo superior a “X” segundos,
onde “X” € um numero parametrizavel
2.4.3.38.3.8. Comparativos, diario e mensal, dos niveis de servico com os
efetivamente realizados.
2.4.3.38.3.9. Tempo médio das ligagBes
2.4.3.38.3.10. Tempo médio por atendimento separado por ilhas
2.4.3.38.3.11. Tempo médio de espera em fila
2.4.3.38.3.12. Quantidade de Call Back e percentual de Call Back em relagdo aos
Abandonos (ICB).
2.4.3.38.3.13. Relatdrio de campanhas por 6rgios solicitante.
2.4.3.38.3.14. Relatorio por assuntos das Campanhas.

Deve disponibilizar funcionalidade para elaboracdo e extragdo de relatorios de

frequéncia diaria apresentando: ID e nome do operador, supervisor, hora de entrada e saida
da escala, hora de entrada e saida real, situac3o e tempo que ficou logado e assunto/servigo
atendidos pelo operador, considerando parametros por periodo de data e/ou hora.

— Pagina 207
v



x

&2

PREFEITURA DE

SAO PAULO

INOVACAO
ETECNOLOGIA

2.4.3.40. Deve disponibilizar recursos em tempo real para elaboragcdo e extragdao de

relatorios de atendimento via chat, com parametros de data e/ou hora, intervalo fracionado
de tempo de horas e/ou minutos, para:

2.43.40.1. Tentativas de contatos,
2.43.40.2. Atendimentos realizados,
2.43.40.3. Atendimentos abandonados,

2.4.3.40.4. Abandonadas em até “X” segundos, onde “X” é& um numero
parametrizavel

2.4.3.41. Disponibilizar recursos e funcionalidades que permitam produzir relatérios sobre a
demanda de servigos pelos cidaddos nos canais para facilitar a identificagdo da necessidade
de campanhas, ac6es de comunicacg3do e alertas nos Canais de Atendimento.

2.5. CTIl-“Computer Telephony Integration” — Sistema Integrado de Telefonia e Computagao.

2.5.1. A plataforma de voz DAC devera ter integragdo, por meio de CTl, suportando aplicag8es externas,
tais como:

2.5.1.1. Discador;
2.5.1.2. Gravador;
2.5.1.3. URA;
2.5.1.4. Sistema de Gestdo do Atendimento, fornecido pela CONTRATADA.

2.5.2. Toda a comunicac¢3o interna da Central de Atendimento sera via VOIP.

2.5.3. A plataforma deve ser aberta para integracdo com outros equipamentos através de diversos
protocolos de comunicagdo como CSTA, TAPI, TSAPI, JTAPI, ASAL.

2.5.4. O recurso CTI sera utilizado para viabilizar as funcionalidades de “Screen Pop Up” na tela dos
operadores, acessando base de dados.

2.5.5. A solugdo devera permitir contingéncia automatica da aplicac3o.
2.5.6. A solugdo devera permitir interagfo total das funcionalidades de telefonia na tela do computador.

2.5.7. A solugdo devera permitir a transferéncia de tela e voz, de maneira a garantir que em caso de
transferéncia do atendimento, o municipe n3o precise repetir informagdes ja mencionadas
naquele atendimento.

2.5.8. A solugdo devera permitir transferéncia de chamada de um atendente diretamente para uma
opcao dentro da arvore da URA.

2.5.9. A solugdo devera permitir a geragdo automatica de um novo protocolo apds o encerramento de
um atendimento e o inicio de um novo procedimento.
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2.6. Sistema de Gravacdo Digital de Voz e Tela

2.6.1. O sistema devera gerar a gravacao, para fins de auditoria da qualidade do servigo prestado e para
conferéncia de dados das fichas de manifestagdes, da totalidade das ligagSes recebidas e
efetuadas pelos operadores, mesmo se houver intercalagdo ou transferéncia da mesma para
outro operador ou supervisor, possibilitando recuperagio através de busca por assunto, numero
de telefone, nome do usuario, nome do operador, data e hora e n2 do protocolo.

2.6.2. O sistema de gravac3o ndo devera permitir que a gravagio seja interrompida pelo atendente.

2.6.3. O sistema deve possuir a capacidade de armazenamento de 90 dias de gravagbes de voz com
acesso “on-line” para resgate imediato quando necessario. Deverdo estar disponibilizados filtros
de pesquisa para o resgate de gravagées, como:

2.6.3.1. Periodo inicial (considerando parametros de data e hora)

2.6.3.2. Periodo final (considerando parametros de data e hora)

2.6.3.3. Servico

2.6.3.4. Operador

2.6.3.5. Campanhas

2.6.3.6. Telefone (considerando parametros parciais ou completos do DDD, NUMERO)
2.6.3.7. Numero do atendimento

2.6.3.8. Palavras-chave

2.6.4. O acesso ao sistema de gravagio, para resgates dos audios e videos, devera ser realizado por meio
de senhas pessoais.

2.6.5. Todas as gravacBes de audio e video dever3o ser geradas em arquivo compativel com qualquer
reprodutor padrdo com as seguintes extensdes:

2.6.5.1. Para audio: mp3, ogg, wav ou wma.
2.6.5.2. Paravideo: avi, mp4, mpg ou mpeg

2.6.6. Todas as gravacdes dos audios e dos videos devem ser armazenadas como backup, a partir da data
de recebimento da ligac3o, pelo periodo de duragdo do contrato.

2.6.7. Todas as gravagbes devem ser armazenadas e disponibilizadas em ambiente de nuvem da
CONTRATADA, pelo tempo de duragdo do contrato.

2.6.8. Ao final da vigéncia do contrato, o contetido armazenado devera ser entregue em sua totalidade a
CONTRATANTE.

2.6.9. Apos solicitado a CONTRATADA, o resgate de gravacdes deve ser realizado conforme segue:

2.6.9.1. Em até 60 minutos sob demanda limitada a 10 ligag8es ocorridas em um prazo de até 60
dias anteriores a data da solicitag3o.
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2.6.9.2. Em 1 dia util para liga¢gdes ocorridas em um prazo entre 60 e 180 dias

2.6.9.3. Em 2 dias uteis apds 180 dias, limitado a 365 dias.

2.6.9.4. Apos o periodo de 365 dias a recuperagio se dara em 3 dias uteis.

2.7. Sistema Integrado de Monitoramento da Operagdo da Central de Atendimento

2.7.1.

2.7.2.

2.7.3.

2.7.4.

2.7.5.

2.7.6.

2.7.7.

2.7.8.

2.7.9.

2.7.10.

2.7.11.

2.7.12.

O Sistema devera permitir acompanhamento 24 horas em tempo real da Operagéo da Central de
Atendimento (LigagGes Entregues na Central de Atendimento).

O Sistema devera permitir acompanhamento 24 horas em tempo real da operacdo da central para
ligagdes realizadas originarias de campanhas ativas diversas pela Central de Atendimento.

Devera ter conex3o simples com os operadores (tela pop up).
Devera ter flexibilidade na importacdo do Mailing.
Devera ter suporte via internet e em tempo real.

Devera ter feedback imediato: monitoramento em tempo real e alertas personalizados que
permitam aos gerentes detectar os problemas e responder de forma imediata.

Devera possuir recursos em tempo real para monitoramento e extracdo de relatorios dos mailings.

Deverdo ser disponibilizadas as licengas necessarias e respectivos registros para atender a
quantidade de posi¢Ges estabelecidas para operadores e supervisores

Deve possuir recursos para o controle da Central oferecendo recursos avancados de
gerenciamento das chamadas de entrada e saida.

O sistema deve permitir ampliacdo de no minimo 30% (trinta por cento) da capacidade de
posi¢des de atendimento.

Possibilitar que a supervisdo monitore em tempo real a situagdo de cada operador e da fila de
espera.

Deverdo ser fornecidas licengas para que a CONTRATANTE possa realizar o monitoramento em
tempo real da operacao.

2.8. Segurancga para ambiente de rede do Contact Center

2.8.1.

“Firewall” — Sistema de Protecdo contra Acesso ndo Autorizado a uma Rede

2.8.1.1. E necessario que haja solugdes de “firewall” em todas as regides de fronteira da rede de
comunica¢dao da empresa CONTRATADA destinada ao atendimento da CONTRATANTE,
sempre que existirem interfaces de comunica¢3o, transmiss3o e transferéncia de dados.

2.8.1.2. Devem ter disponibilidade igual ou maior que a disponibilidade do servigo de
comunicagao WAN contratado.

2.8.1.3. Devem conter a caracteristica de restricdes, onde tudo que n3o for expressamente
permitido sera bloqueado.
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2.8.1.4. Todas as configuragdes relacionadas aos recursos e regras das solugées de “firewall”,

referentes as conexdes com a CONTRATANTE, devem ser rigorosa e formalmente
documentadas, atualizadas e estar disponiveis a CONTRATANTE, quando esta solicitar.

2.8.1.5. Todas as alteragdes necessarias, regulares ou extraordinarias, das configura¢cdes de
regras e recursos das solugdes de “firewall”, referentes as conexdes da Prefeitura do
Municipio de S30 Paulo devem ser submetidas formalmente a CONTRATANTE, com a
devida justificativa, para a analise técnica e aprovagio ou veto.

2.8.1.6. A solugdo de “firewall”, em todas as fronteiras, deve gerar “logs” (registros de atividades
da rede), administrativos do préprio produto e também do trafego por ele inspecionado,
que serdo fornecidos ao corpo técnico da CONTRATANTE quando por ele solicitado.

2.8.1.7. As atividades de instalagdo, atualizagdo, suporte e manutengdo serdo de
responsabilidade da CONTRATADA.

2.8.2. IPS - Sistema de Prevencdo de Intrusdo

2.8.2.1. Deve fazer parte dos recursos de seguranga, uma solugdo de IPS, instaladas de forma “in
line” (toda a passagem entre o inicio e o final de cada processo) atras do equipamento
de conex3o, com capacidade de analise profunda de pacotes “deep inspection”
(inspegao interna) e de forma bidirecional.

2.8.2.2. Asolugdo de IPS pode estar integrada a solug3o de “firewall” apresentada.
2.8.3. Antivirus

2.8.3.1. A solugdo de antivirus deve ser capaz de detectar e remover virus como, “Cavalos de
Troia”, “Worms” e ameacas correlatas na passagem dos pacotes entre a CONTRATADA e
a CONTRATANTE.

2.8.3.2. A solugdo de antivirus deve possuir antivirus de “gateway” bidirecional.

2.8.3.3. A solugdo de antivirus deve ter disponibilidade igual ou maior que a disponibilidade do
servigo contratado.

2.8.3.4. As atualizagdes das versSes dos programas de antivirus devem ocorrer automaticamente
para todos os equipamentos que compdem o ambiente computacional disponibilizado.

2.8.4. Seguranca da Conexdo

2.8.4.1. As conexdes com a CONTRATANTE deverdo possuir mecanismos de seguranga para
prover os servigos de forma que os dados obtidos da CONTRATANTE estejam protegidos
de acesso de terceiros — mecanismos estes atualizados pro ativamente de acordo com as
tecnologias de ultima gerag3o existentes no mercado.

2.8.4.2. A CONTRATANTE devera ter acesso a estes mecanismos e seus equipamentos a fim de
validar a sua configuragio a qualquer momento, com prévio aviso de 24 horas.

2.8.5. Seguranca de Acesso
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2.8.5.1. Os acessos externos, se necessarios, serao somente aos “sites” autorizados pela
CONTRATANTE.

2.8.6. Auditoria Técnica em Seguranca e Auditoria de Qualidade

2.8.6.1. A CONTRATADA devera permitir a CONTRATANTE acesso irrestrito local ou remoto aos
sistemas da mesma, assim como a todo e qualquer hardware e software utilizados para
a prestacdo dos servigos para fins de auditoria em seguranga e/ou de qualidade, com
aviso prévio de 24 horas.

2.8.6.2. As auditorias serdo efetuadas pela CONTRATANTE, a qualquer momento, com prévio
aviso a CONTRATADA.

2.8.6.3. A CONTRATANTE definira a empresa a prestar o servi¢o de auditoria, se optar por n3o o
fazer ela propria.

2.8.6.4. A CONTRATADA deve possuir softwares e demais recursos que permitam fazer o
tratamento dos logs em computadores e equipamentos de rede sempre que solicitado
pelo corpo técnico da CONTRATANTE, de maneira a produzir os relatorios que se facam
necessarios, inclusive os de nivel gerencial, sobre a seguranga do ambiente e a qualidade
dos servigos prestados.

2.8.7. Comunicagdo de Dados

2.8.7.1. A comunica¢do de dados devera ocorrer através de LINK para uso exclusivo entre a
CONTRATANTE e a CONTRATADA.

2.8.7.2. A comunicacdo de dados sera disponibilizada pela CONTRATADA, sendo esta
inteiramente responsavel pela sua disponibilidade.

2.8.7.3. A comunicag¢do de dados entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE sera realizada por
links de comunicagio com dupla abordagem (com redundancia critica e por meios fisicos
diferenciados).

2.8.7.4. O link de interligacdo da rede da CONTRATADA com a rede da Prefeitura do Municipio
de S30 Paulo devera ser dimensionado com velocidade (largura de banda) compativel
com as tecnologias utilizadas, suportar expans3o para novas tecnologias, além de
suportar o numero de conexdes e acessos simultaneos necessarios para atender as
funcionalidades das demandas, ou seja, de modo a apresentar desempenho condizente
com a necessidade para atendimento e prestacdo dos servigos objeto da contratac3o.

2.8.7.5. Caso haja alteracdo de endereco do estabelecimento, a movimentag3o dos links sera de
responsabilidade da CONTRATADA, sem qualquer 6nus para a CONTRATANTE.

2.8.7.6. Ficara sob responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizac3o de infraestrutura interna
e externa ao seu ambiente, necessaria para as instalagdes dos recursos “WAN” - Wide
Area Network, compreendidos por conex3o do meio fisico contratado, que podera ser
por par metalico, fibra ética, radio ou tecnologia diversa devidamente homologada pelos
orgdos reguladores, como ANATEL.
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2.8.7.7. A CONTRATADA devera disponibilizar acesso remoto ao sistema, a todos os relatdrios

diarios e mensais, a todos os equipamentos e servigos necessarios para os referidos
servigos de acesso, incluindo roteadores, geréncia do servigo etc.

2.8.7.8. A CONTRATADA devera disponibilizar acomodac3o e alimenta¢3o elétrica para todos os
equipamentos envolvidos, tais como “modems”, roteadores etc. em sala com acesso
restrito e infraestrutura elétrica estabilizada através de rede coberta por “nobreak”.

2.8.7.9. A CONTRATADA devera fornecer a infraestrutura interna necessaria para interligacdo
dos links (roteadores e firewalls).

2.8.7.10. Sera de total responsabilidade da CONTRATADA manter a infraestrutura atualizada
tecnologicamente, no que diz respeito a hardwares e softwares utilizados para a
conectividade, devendo arcar com todos os eventuais custos com a atualizacdo e/ou
upgrade.

2.8.7.11. Em caso de altera¢3o de quaisquer tecnologias utilizadas pela Prefeitura do Municipio de
S30 Paulo, a CONTRATADA sera notificada de que tera 30 (trinta) dias corridos para se
adequar e manter os mesmos niveis de servigos.

2.8.7.12. A CONTRATADA devera prover a Politica de Seguranga na conex3o interna da sua rede
conectada com a CONTRATANTE, seguindo os padrées estabelecidos pela Prefeitura do
Municipio de S3o Paulo.

2.9. Equipamentos (hardware)

2.9.1. Toda solug&o de servidores e demais equipamentos de Rede para operacio do Contact Center sera
de responsabilidade da CONTRATADA, de acordo com a melhor solugdo proposta, bem como toda
infraestrutura necessaria para cumprir os niveis de disponibilidade estipulados no ANS, bem como
atender ao dimensionamento.

2.10. Infraestrutura Fisica

2.10.1. A CONTRATADA sera responsavel por todas as instalacBes fisicas e estrutura necessarias a
prestagao dos servigos contratados

2.10.2. O local de operagdo de teleatendimento devera estar adequado a dimens3o da operac3o,
atendendo a NR-17 do Ministério do Trabalho e Emprego, a NBR 9050:2004 e a NBR 15599:2008
da ABNT.

2.10.2.1. As salas de treinamento dever3o ter capacidade para no maximo 30 (trinta) pessoas e
estarem adequadamente mobiliadas.

2.10.2.2. A CONTRATADA devera disponibilizar a CONTRATANTE, na Central de Atendimento, sala
adequada para receber uma equipe de profissionais da CONTRATANTE para
monitoramento das atividades da Central de Atendimento “in loco”, com no minimo trés
posicSes de trabalho devidamente mobiliada, com trés telefones e trés computadores
para acomodar seus representantes, com vistas ao acompanhamento e fiscalizagdo dos
servigos prestados.
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2.10.2.3. Todos os ambientes e instalagGes fisicas disponibilizados pela CONTRATADA deverao

atender as normas de acessibilidade do Decreto Federal n2 5.296, de 2 de dezembro de
2004, a NBR 9050:2004 , a NBR 15599:2008.

2.10.2.4. As instalacdes da Central de Atendimento e as instalagcdes prevista no “Plano de
Contingéncia” das centrais de atendimento 156, 199 e 153 também dever3o atender aos
dispositivos da legislagio em vigor no Brasil, em especial as Normas NBR 5.413
(lluminancia), NBR 6.401 (Filtros e Ar Condicionado), NBR 13.962 (Cadeiras), NBR 10.152
(Niveis de ruido), NBR 15.141 (Divisdrias tipo piso-teto), NBR 13.967 (Sistemas de
estacdo de trabalho), NBR 13.966 (Mesas), NBR 13.965 (Moveis para informatica) e NBR
13.964 (Divisorias tipo painel), bem como as orientagdes da NR5 (CIPA), NR6 (EPI), NR7
(PCMSO), NR9 (PPRA), NR17 (Ergonomia) com seu Anexo |l (Trabalho em
Teleatendimento/Telemarketing), NR23 (Protec3o contra Incéndio), NR24 (CondigBes
Sanitarias e de Conforto no Local de Trabalho), NR26 (Sinalizagdo de Seguranga) e NR27
(Registro Profissional do Técnico de Seguranca do Trabalho).

2.10.2.5. A CONTRATADA devera apresentar o Alvara do Corpo de Bombeiros dentro da validade.
Isso se aplicara tanto para a Instalacdo da Central de Atendimento quanto para a
instalagdo contingencial.

2.10.2.6. Os Recursos de Contingéncia serdo objeto de auditoria antes mesmo da assinatura do
contrato. O ndo atendimento a quaisquer dispositivos acarretara em desclassificacdo da
empresa do processo licitatorio, sendo a segunda colocada chamada para assumir o
contrato, apds a mesma averiguag3o.

2.11. Disparo Eletrénico de Mensagens de Texto Tipo SMS

2.11.1. A CONTRATADA devera disponibilizar o servigo “Disparo Eletronico de Mensagens de Texto”, para
envio de mensagens do tipo SMS para os telefones moveis cadastrados na base de dados da
PMSP, utilizando plataforma automatica, de sua responsabilidade.

2.11.1.1. O historico e a volumetria das mensagens enviadas por SMS, no ambito da Central
de Atendimento atual, estdo representados no ANEXO LVII-D- - HISTORICO DE
VOLUMETRIA DE ENVIOS DE SMS.
2.11.2. A mensagem devera ser gravada em um arquivo texto. Sendo assim, a mensagem devera ser
redigida, sempre mediante a solicitagdo prévia, com conteudo exclusivamente fornecidos pela
CONTRATANTE.

2.11.3. A CONTRATADA devera manter sempre o sigilo absoluto de todas e quaisquer informag8es
prestadas pela CONTRATANTE.

2.11.4. A CONTRATADA devera efetuar até 3 (trés) tentativas de envio para um mesmo numero de
telefone, salvo quando definido de forma distinta pela CONTRATANTE.

2.11.5. A CONTRATADA também devera disponibilizar recursos para extracdo de relatorios de todas as
mensagens SMS enviadas com seus respectivos retornos.
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O servico de disparo eletronico podera ser alimentado por informacgdes gravadas em arquivos de
“formato texto”, com padrdo ASCIl e com layout definido.

A CONTRATADA devera disponibilizar APIs com funcionalidades para o disparo de SMS que
poderdo ser consumidas pela CONTRATANTE permitindo desta forma, uma melhor integragédo
entre sistemas.

As mensagens deverdo ser disparadas sempre que houver campanhas institucionais, mediante
solicitagdo da CONTRATANTE.

A solug3o de gerenciamento de SMS devera possibilitar o registro, em banco de dados, de todas as
informagbes acerca das campanhas solicitadas, para recuperagdo por meio de consultas e
relatorios de gestdo de mensagem, disponibilizados em tempo real, 24 por 7.

As informag8es que devem ser registradas e que ser3o utilizadas para estruturacdo de relatorios
sd0: orgdo emissor, identificador da solicitagdo, data e hora da emissdo da solicitagdo, data e hora
agendada para envio a operadora e informagdes de metadados cada uma das mensagens
incluindo:

2.11.10.1. Identificador da mensagem;
2.11.10.2. Telefone do destinatario;

2.11.10.3. Prazo maximo para envio;

2.11.10.4. Status da solicitagdo;

2.11.10.5. Data e horario de envio a operadora.

O sistema integrador para envio de SMS e gerenciamento dos servicos sera hospedado no
ambiente da CONTRATADA.

O sistema deve ter disponibilidade 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana.
Confidencialidade

2.11.13.1. Todas as informacg8es que forem transmitidas a CONTRATADA ou produzidas por esta
com base nas informagdes recebidas devem ser consideradas protegidas como
informagdes confidenciais por um periodo indeterminado, exceto se antes da divulgacdo
for esclarecido n3o se tratarem de informag8es confidenciais ou estejam disponiveis ao
publico por outros meios.

2.11.13.2. Quaisquer informagdes confidenciais devem ser usadas pela CONTRATADA t3o somente
com o proposito para o qual estas informagdes foram divulgadas, exceto nos casos de
determinacdo judicial ou expressa disposi¢ado prevista em lei.

2.11.13.3. A Contratada formalizara termos de confidencialidade com todos os seus empregados e
fornecedores que tiverem acesso as informag8es confidenciais, em igual teor de suas
obrigacdes.
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2.12.1. Sistemas e Equipamentos

2.12.1.1.

2.12.1.2.

2.12.1.3.

2.12.2. Pessoal

2.12.2.1.

2.12.3. Predial

2.12.3.1.

A CONTRATADA devera se responsabilizar por manter a redundancia e disponibilidade
necessaria para atender aos Niveis de Servico de todos os equipamentos, tais como:
Equipamentos de Rede e Comunicagdo, Desktop, Servidores, equipamentos de telefonia,
etc., que atendem a Central de Atendimento 156, 199 ou 153.

Todos os sistemas e equipamentos de telefonia e informatica utilizados para atender o
Municipio deverdo estar contemplados pelos seguintes recursos minimos:

2.12.1.2.1.“Nobreak” / Baterias com autonomia de no minimo 03 (trés) horas em caso de
queda de energia elétrica para todo o sistema de telefonia.

2.12.1.2.2.“Nobreak” / Baterias com autonomia de no minimo 30 (trinta) minutos em
caso de queda de energia elétrica para todo o sistema de informatica.

2.12.1.2.3.Gerador de energia elétrica com partida automatica e autonomia de no
minimo de 24 (vinte e quatro) horas em caso de queda de energia elétrica
para todo o sistema de informatica e telefonia, mantendo as centrais 156,
199 e 153 operantes.

A CONTRATADA devera manter copias de seguranga “Backup” interna e externa, de
todas as informagGes registradas em razao dos atendimentos realizados.

A CONTRATADA deve contemplar em seu “Plano de Contingéncia” a possibilidade de
casos de greves, problemas de transporte e outros eventos que possam afetar o
conjunto dos recursos humanos da prestac3o de servicos a CONTRATANTE, de modo a
garantir o cumprimento dos indices de qualidade estabelecidos pelo Acordo de Niveis de
Servigos.

2.12.2.1.1. Em caso da ocorréncia de situacdes de saude publica, tais como
pandemias, que exijam a adogdo de medidas de isolamento social, a
CONTRATADA devera prever em seu “Plano de Contingéncia” os protocolos
para adog3o do regime de teletrabalho para todos os funcionarios que atuem
dentro do escopo do contrato;

2.12.2.1.2. Estes protocolos devem abranger ndo somente as questdes de Recursos
Humanos, mas também o detalhamento de como sera feita a adog3o do
regime de teletrabalho em termos de infraestrutura fisica e tecnoldgica (links
de internet, sistema VOIP para transferéncia das chamadas para os
operadores, etc).

A estrutura do Plano de Contingéncia deve suportar pelo menos 50% (cinquenta por
cento) do volume de chamadas ativas e receptivas previstas neste edital.
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2.12.3.2. Em caso de necessidade de utilizagdo do Plano de Contingéncia, os atendentes

envolvidos no Plano deverdo atuar exclusivamente para Prefeitura de Sao Paulo.

2.12.3.3. Em casos de incéndio, enchentes e outros sinistros que comprometam as instalagdes,
inviabilizando a continuidade da prestagdo de servico, a CONTRATADA devera dispor de
local alternativo previsto no “Plano de Contingéncia” que seja apropriado para retomar a
operagdo, sem onus para a CONTRATANTE.

2.12.3.3.1.No periodo maximo de 2 (duas) horas atender um percentual minimo de 25%
(vinte e cinco por cento) das chamadas receptivas e ativas;

2.12.3.3.2.No periodo compreendido entre 2 (duas) e 72 (setenta e duas) horas atender
um percentual minimo de 50% (cinquenta por cento) das chamadas
receptivas e ativas;

2.12.3.3.3.Apos 72 (setenta e duas) horas corridas, atender o percentual de 100% das
chamadas receptivas e ativas.

2.12.4. Data Center
2.12.4.1. O Data Center de Contingéncia deve estar localizado no municipio de S3o Paulo.

2.12.4.1.1.0 Data Center de contingéncia n3o pode estar localizado no endereco principal
da operacgdo da central de atendimento,

2.12.4.2. O Data Center de Contingéncia deve suportar pelo menos 50% (cinquenta por cento) da
operagao do Contact Center, com as mesmas soluges e ANS (SLA) de disponibilidade do
Data Center Principal.

2.12.5. Telecomunicagdes

2.12.5.1. Disponibilizar e manter a infraestrutura de telecomunicagées, incluindo URA — Unidade
de Resposta Audivel, CTI — Computer Telephony Integration, DAC — Distribuidor
Automatico de Chamadas, Ramal, sistemas de gravacdo, licencas necessarias e
respectivos registros.

2.12.6. Atendimento Humano

2.12.6.1. O atendimento sera efetuado por operador definido como generalista (multiperfil) ou
especialista (que atendem prioritariamente assuntos previamente determinados pela
CONTRATANTE), de acordo com as especificidades ou volume de demanda comportado
por cada assunto.

2.12.6.2. Atendimento Humano Receptivo

2.12.6.2.1.Compreende o atendimento telefonico por parte do operador de chamadas
transferidas por meio da URA.

2.12.6.2.2.530 atividades atribuidas aos operadores:

2.12.6.2.2.1. Registrar informagdes do cidaddo na plataforma multicanal

integrada para atendimento, gerenciamento do relacionamento
e ———;
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com o cidad3do, digitalizacdo e automac3o de servigos publicos
(item 2 do objeto).

2.12.6.2.2.2. Atender ao cidaddo, fornecendo-lhe as informagdes contidas
em respostas-padrao.

2.12.6.2.2.3. Registrar as solicitagdes, dentncias, reclamacgdes feitas pelo
municipe na plataforma multicanal integrada para
atendimento, gerenciamento do relacionamento com o
cidad3o, digitalizagdo e automac3o de servigos publicos (item 2
do objeto) e/ou em outros sistemas especificos.
2.12.6.2.2.4. Transferir as ligagdes para outras centrais determinadas pela
CONTRATANTE e registrando suas solicitagdes na plataforma
multicanal integrada para atendimento, gerenciamento do
relacionamento com o cidaddo, digitalizacdo e automagdo de
servigos publicos (item 2 do objeto).
2.12.6.2.2.4.1.Por outras centrais determinadas pela CONTRATANTE
entende-se que s3o centrais de atendimento que
oferecem outros servigos oferecidos pela Prefeitura do
Municipio de S3o0 Paulo e que n3o estdo no escopo de
atendimento dos canais 156, 199 e 153.

2.12.6.2.2.5. Transferir imediatamente para o operador competente do
assunto/tema tratado, caso o primeiro atendente n3o tenha
essa atribuic3do.

2712.6:2.2.5:. Esta transferéncia n3o sera remunerada e
somente se dara em caso de ligagdes em que o
atendimento deve ser feito por atendente considerado
“especialista”, isto €, que atendem prioritariamente
assuntos previamente determinados pela CONTRATANTE,
por exemplo, ligagdes da Ouvidoria Geral do Municipio
(OGM).

2.12.6.2.3.0s procedimentos para atender as demandas dos cidad3os pela equipe de
operadores da CONTRATADA dever&o envolver:

2.12.6.2.3.1. Identificagdo ou cadastramento de municipe no cadastro unico.
2.12.6.2.3.2. Consultas aos roteiros disponiveis no “front end” do Sistema.

2.12.6.2.3.3. Transferéncia para outro atendente, conforme o assunto/tema
requerido.

2.12.6.2.3.4. Consultas a supervisio e/ou aos multiplicadores quando

necessario.
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2.12.6.2.3.5.

Quaisquer alternativas que poderdao surgir mediante a
solicitacdo da CONTRATANTE.

2.12.6.2.4.Na hipotese do atendimento que, por quaisquer razdes, ndo atender a
demanda do cidad3o (apds tentativas comprovadas através de registros que
deverdo ser gravados em sua totalidade, no histérico do Sistema), a
CONTRATADA devera encaminhar os registros das solicitagdes para
CONTRATANTE.

2.12.6.2.4.1. A CONTRATANTE avaliara a situag3o e providenciara retorno a
CONTRATADA, que, conforme instruc3o prévia, podera realizar
contato ativo ao cidaddo portador da demanda.

2.12.6.2.5.0 encaminhamento das solicitacdes ndo resolvidas conforme o item anterior
se dara pela propria plataforma multicanal integrada para atendimento,
gerenciamento do relacionamento com o cidadao, digitalizagdo e automagao
de servicos publicos (item 2 do objeto), através de um programa de
direcionamento automatico, a partir do qual a CONTRATADA as encaminhara
a CONTRATANTE.

2.12.6.2.6.Compreendem-se também como atividades de competéncia da CONTRATADA
o registro das manifestacdes dos usuarios, que contenham: elogios,
reclamagdes, denuncias e sugestSes em relagdo aos servigos prestados. Estas
manifesta¢gdes servirdo de referéncia para a CONTRATANTE quanto a
qualidade dos servigos prestados.

2.12.6.2.7.Se a CONTRATANTE concluir que a reclamagdo é relativa ao atendimento
realizado pela CONTRATADA, remetera o caso direto a supervisdo geral da
CONTRATADA, para as providéncias necessarias a superagao da reclamac3o.

2.12.6.3. Atendimento Humano Ativo
2.12.6.3.1.Consiste na execugdo de chamadas de saida ou retorno aos municipes.
2.12.6.3.2.530 atividades atribuidas aos operadores:

2.12.6.3.2.1. Retornar chamadas referentes a solicitages e pedidos de
informagdes que ndo foram respondidas no momento do
atendimento receptivo, denominadas a partir de agora como
“call back”

2.12.6.3.2.2. Realizar ligagdes informativas acerca de servigos, projetos,
programas, campanhas e politicas estabelecidas pela Prefeitura
do Municipio de S3o Paulo, de acordo com o solicitado,
mediante roteiros pré-determinados.

2.12.6.3.2.3. Realizar, a critério da CONTRATANTE, pesquisas de satisfacdo
do cidad3o.
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2.12.6.3.2.4. Contatar municipes, sob demanda da CONTRATANTE, para
complementar as informag8es de um chamado ja aberto.
2.12.6.3.2.5. N3o serdo consideradas para fins de remuneragdo as ligagGes

efetuadas que n3o forem atendidas, apresentarem sinal de

ocupado, mensagem da operadora, numero invalido, sinal de
fax, linha muda.

2.12.6.4. Modelo de Atendimento Humano

2.12.6.4.1. 0 atendimento humano receptivo e ativo sera realizado por postos de
atendimentos agrupados em ilhas de operagdao voltadas para diferentes
assuntos, conforme definicdo da CONTRATANTE.

2.12.6.4.2.Entende-se o atendimento humano receptivo dividido em:

2.12.6.4.2.1. Atendimento multiperfil, no qual todos os atendentes serdo
capacitados para atender a uma diversidade consideravel de
assuntos;

2.12.6.4.2.2. Atendimentos prioritarios/exclusivos, envolvendo atendimento
mais especializado, conforme definicdo da CONTRATANTE.

2.12.6.4.3.0 atendimento multiperfil compreende atendimentos de forma compartilhada
em diversos tipos de assuntos, respeitando o limite de assuntos por operador
definidos pela CONTRATANTE, possibilitando o agrupamento em ilhas de
atendimento de servicos que possuem afinidades de informagdes comuns,
sistemas e procedimentos, conforme abaixo ilustrado:

ILHADE ATENDIMENTO -1
ASSUNTONS o

2azaaiai
- FrET e
/83 \ -~ ﬁﬁﬁ{% égg sgs oo

1’88 o o~ BBBRBRE Baraaiaiaa
bl | B ©° T lsisaisssd 3335244
N " & AP O [ABBBBAIA
wo O smemessres — RIBIAIRIBIR A
N (B8B83 888

Figura 1 - Atendimento multiperfil
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2.12.6.4.4.0 atendimento prioritario/exclusivo refere-se aos assuntos que apresentam
conteido e informagBes especificas, assim definidos a critério da
CONTRATANTE, englobando ilhas determinadas, conforme abaixo ilustrado:

ILHA DE ATEMOIMENTO - I
ASSUNTOBERVIZO: J

Iy
REBIBIS 8

LHA DE ATENDIMENTO - IV
ASSUNTCISERVICO: K

AABBES
88888 !

ILHA DE ATENDIMENTO -V
ASSUNTOBSERVICO: L ILHA DE ATENDIMENTC - V1
ASSUNTOISERVICC: M

Figura 2 - Atendimento dedicado

2.12.6.4.5.0s assuntos que serd3o atendidos nas ilhas multiperfil ou nas prioritarias, serdo
definidas de comum acordo entre a Prefeitura do Municipio de S3o Paulo e a
CONTRATADA, seguindo os padroes de assuntos estabelecidos pela
CONTRATANTE.

2.12.6.4.6. O historico e a volumetria das ligag8es atendidas (Receptivo) no ambito da
Central de Atendimento atual esta representada no ANEXO LVII - A -
VOLUMETRIA — SERVICOS NAO EMERGENCIAIS e B — VOLUMETRIA -
SERVICOS EMERGENCIAIS.

2.12.6.4.7. O histérico e a volumetria das liga¢cdes realizadas (Ativo), no ambito da
Central de Atendimento atual, estdo representados no ANEXO LVII — C -
HISTORICO DE LIGACGES E VOLUME - ATIVO.

2.12.6.4.8.0 operador/atendente prioritario ndo pode atender mais de um assunto ao
mesmo tempo.

2.12.6.4.9.0 operador/atendente multiperfil podera ser capacitado a atender todos os
assuntos nd3o prioritarios, mas, diariamente, n3o deve atender mais do que
30% (trinta por cento) do total de assuntos que compde o atendimento
multiperfil. O atendimento deve ser estruturado em ordem decrescente de
prioridade, em que 80% (oitenta por cento) dos atendimentos do
operador/atendente reflitam o assunto de primeira prioridade.

2.12.6.4.9.1. Estas categorias de assuntos podem mudar em fungdo da
flutuacdo da demanda diaria, desde que a quantidade de
assuntos n3o exceda ao limite pré-estabelecido de 30% (trinta
por cento) do total de assuntos.
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2.12.6.4.9.2. A organizagao e separagao do atendimento multiperfil em

assuntos, bem como a definicdo do que se entende por assunto
devem ser decididas em comum acordo entre CONTRATANTE e
CONTRATADA.

2.12.6.4.10.0 operador/atendente, tanto multiperfil quanto especialista, devera estar
preparado para efetuar o atendimento receptivo e ativo em uma mesma
posigao.

2.12.6.4.11.A adogdo do atendimento multiperfil ou prioritario obedecera a critérios
definidos exclusivamente pela CONTRATANTE, de acordo com a complexidade
e/ou seguranga dos procedimentos de atendimento de cada ilha de
atendimento.

2.12.6.4.12.0 atendimento também sera realizado via CHAT, sendo que cada
operador/atendente pode atender até 4 cidad3os simultaneamente.

2.12.6.4.12.1. O histodrico e a volumetria dos atendimentos via Chat realizados,
no ambito da Central de Atendimento atual, est3o representados

no ANEXO LVII — D - HISTORICO DE VOLUMETRIA DE
ATENDIMENTOS VIA CHAT, CALL BACK E DISPARO DE
MENSAGENS DE TEXTO.

2.12.6.4.13.0 atendimento também deve prever a possibilidade de interac3o através de
outros meios de atendimento - aplicativos de mensagens e outros canais de
comunicagdo que possam Vir a surgir.

2.12.6.4.13.1.0s prazos serdao pactuados quando houver necessidade de
implantagdo destes novos meios de atendimento.

2.12.6.5. Respostas-padrdo e roteiros de atendimento

2.12.6.5.1.As respostas-padrdo e roteiros de atendimento serdo elaborados de comum
acordo entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA.

2.12.6.5.2. A CONTRATADA, quando solicitada pela CONTRATANTE, tera até 5 (cinco)
horas para disponibilizar na plataforma multicanal integrada para
atendimento, gerenciamento do relacionamento com o cidad3o, digitalizagdo
e automacdo de servigos publicos (item 2 do objeto) as atualizagdes das
respostas-padrao e roteiros de atendimento promovida pela CONTRATANTE
ou exclui-la do sistema.

2.13. Indicadores de Qualidade

2.13.1. As partes deverdo assinar o Acordo de Nivel de Servico — ANS - que estabelece os indices dos
indicadores de desempenho e qualidade (Anexo I.IV do Termo de Referéncia).

2.13.2. Durante os primeiros 3 (trés) meses do inicio da operagio os indicadores de qualidade ser3o
apurados, mas n3o deverao ser considerados para fins de remuneragdo, seja em relagdo aos
acréscimos seja em relag3o aos decréscimos constatados.
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2.13.3. Indicadores de Pesquisa de Satisfagao - IPS

2.13.3.1. Pesquisa de satisfacdo diaria onde, ao término de todo atendimento, a ligagdo devera
ser retornada ao atendimento eletronico, para que seja respondida a pesquisa e
registrado o grau de satisfacdo (a parametrizagdo da pesquisa sera de responsabilidade
da CONTRATADA).

2.13.3.2. O indice de Pesquisa de Satisfacdo - IPS, devera ter indice de 90% de aprovagdo quanto
aos servicos prestados pela Central, do universo dos pesquisados.

2.13.4. indice de LigagSes N3o Recebidas (INR): meta de até 3% (trés por cento) mensal.

2.13.4.1. Entende-se por ligac8o n3o recebida a chamada que a central publica de telefonia ndo
conseguiu entregar para o PABX (CPCT — Central Privada de comutac¢3o telefonica) da
CONTRATADA. Os motivos para este comportamento normalmente N3ao Responde (NR)
e Linha Ocupada (LO). O total de ligagGes corresponde a todas as ligagGes ofertadas pela
empresa de telefonia publica no dia.

2.13.5. Indicadores de atendimento por CHAT.
2.13.5.1. indice do tempo médio de espera.
2.13.5.2. indice do tempo de atendimento.
2.13.5.3. indice de taxa de abandono de cidad3os que desistiram de continuar o atendimento.
2.13.5.4. Indice de satisfagdo apds finalizagdo do atendimento.
2.13.6. Atendimento Humano

2.13.6.1. indice de chamadas atendidas com até 15 (quinze) segundos de espera (NS): meta de
85% (oitenta e cinco por cento) mensal.

2.13.6.1.1.A meta corresponde ao coeficiente de chamadas atendidas com até 15
(quinze) segundo de espera em relagdo ao total de chamadas atendidas.

2.13.6.2. Para os servigos 199 e 153 e outros servicos a serem definidos pela CONTRATANTE, o
indice de ligagSes atendidas em até 15 (quinze) segundos tera como meta 95% (noventa
e cinco por cento) mensal

2.13.6.3. Indice de Ligagdes Abandonadas (ILA): meta de até 5% (cinco por cento) mensal.

2.13.6.3.1.Entende-se por abandono de ligagdes as ligagcbes recebidas pela Central de
Atendimento e que, apos permanecerem 15 (quinze) segundos na fila de

espera (apods atendimento pela URA), s3o desligadas pelo municipe.

2.13.6.3.2.A meta corresponde ao coeficiente maximo de chamadas abandonadas pelos
municipes em espera, sem que tenham recebido atendimento, em relac3o ao
total das chamadas recebidas.

2.13.6.4. Para os servigos 199 e 153 e outros servigos a serem definidos pela CONTRATANTE, o
indice de ligacdes abandonadas tera como meta até 2% (dois por cento) mensal
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indice de Call Back (CB): meta 90% (noventa por cento) mensal

2.13.6.5.1.Entende-se por “call back” a ligacdo para o municipe, que teve seu
atendimento abandonado, para continuidade do atendimento. Pode
acontecer quando a ligagdo é abandonada apds 15 (quinze) segundos na fila
de espera.

2.13.6.5.2.Todo e qualquer “call back” devera ser realizado em até, no maximo, 24 (vinte
e quatro) horas da entrada da ligac3o, ressalvadas as ligagBes recebidas as
sextas-feiras, sabados, domingos e feriados, que dever3o ser realizadas no
primeiro dia util subsequente.

2.13.6.5.3.A meta corresponde ao coeficiente das ligacdes abandonadas que foram
recuperadas e o atendimento concluido.

indice de atendimento registrado (IAR): meta de 100% (cem por cento) mensal

2.13.6.6.1.Entende-se por registro de atendimento a geracdo de um numero de
protocolo unico por ligagdo, fornecido ao municipe no inicio do atendimento
humano, seja para registro de solicitagdes ou pedido de informacao.

2.13.6.6.2.A meta corresponde ao coeficiente de atendimentos registrados no Sistema de
Gestdo de Atendimento.

indice de satisfagio dos municipes em relag3o ao servico da Central de Atendimento (IS)
2.13.6.7.1.Meta de 90% (noventa por cento) de bom e 6timo mensal

2.13.6.7.2.0 indice de satisfagdo do municipe sera obtido mediante pesquisa diaria,
referida no item 2.14 do Anexo LVIII, visando mensurar a qualidade dos
servigos prestados pela CONTRATADA.

2.13.6.7.3.A parametrizacdo da pesquisa é de responsabilidade da CONTRATANTE e sera
elaborada com a participagao da CONTRATADA.

2.13.6.7.4.A meta corresponde ao percentual do universo de municipes entrevistados
que avaliaram o atendimento prestado pela Central de Atendimento com os
conceitos “bom” e “6timo” em pelo menos % da quantidade de perguntas
feitas

2.13.6.7.5.Caso ndo seja atingida a meta prevista, o indice é apurado pelo percentual
médio de conceitos “bom” e “6timo” obtidos nas perguntas nas quais a
CONTRATADA obtiver os menores percentuais destes conceitos.

2.14. Pesquisa de Satisfagdo

2.14.1. A CONTRATADA devera realizar pesquisa para aferir a percep¢do dos solicitantes quanto ao

atendimento telefonico prestado, de forma eletronica, por meio da Unidade de Resposta Audivel

(URA).
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2.14.2. Os operadores da Central de Atendimento deverdo informar imediatamente apds o atendimento,

em 100% das Ligagdes Atendidas pelo numero 156, que, ao final do atendimento, o solicitante
sera encaminhado a uma pesquisa de satisfag3o.

2.14.2.1. Para os tridigitos 199, 153 ou demais assuntos a serem estabelecidos pela
CONTRATANTE, a pesquisa de satisfacdo n3o sera necessaria.

2.14.3. Os resultados dessa pesquisa serdo auditados pela CONTRATANTE periodicamente, conforme
necessidade.

2.14.4. A CONTRATADA devera incluir em seu questionario de pesquisa eletronica, elaborado pela
CONTRATANTE, perguntas exclusivamente referente a satisfagdo do municipe.

2.14.5. A pesquisa deve contemplar no maximo quatro perguntas e o cidad3o deve ter cinco
possibilidades de resposta para cada uma delas.

2.15. Recursos Humanos
2.15.1. Perfis Profissionais
2.15.1.1. Operador/ Atendente

e Perfil
o Ter escolaridade minima de 22 Grau (Nivel médio) completo.
o Possuir conhecimentos basicos de informatica (internet, edic3o de texto e
planilha eletronica).
o Demonstrar clareza e objetividade na linguagem falada, boa dic¢do e audigao,
comprovadas em exames médicos correspondentes.
Sensibilidade para questdes sociais.
o Possuir capacidade comportamental para agir com calma e tolerancia, mesmo
em situagdes que fujam a rotina de trabalho.
o Ter iniciativa e capacidade de interpretac3o.
o Demonstrar facilidade e interesse na assimilagdo e transmissdao de conhecimento
das atividades pertinentes as suas atribuigdes.
o Apresentar capacidade de concentragdo, de interpretacdo e de argumentacao.
e AtribuigGes
o Orientar e informar os municipes acerca dos programas, projetos e politicas da
PMSP
o Registrar no Sistema de Gestdao de Atendimento todas as ligagcbes atendidas
(informag@es, solicitagdes, reclamacgdes, sugestdes e denuncias)

2.15.1.2. Supervisor — Operador Técnico Especialista

o Perfil
o Formado em Curso Superior de qualquer area de atuagdo
o Minimo de 2 (dois) anos de experiéncia em sua area de atuagio;
o Capacidade de gerenciar pessoas
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o Possuir conhecimentos intermediarios de informatica (internet, edigcdo de texto e

planilha eletronica);
o Demonstrar clareza e objetividade em linguagem oral e escrita, boa dic¢do e
audic3o, comprovadas em exames médicos correspondentes;
o Ter iniciativa e capacidade de interpretacgao;
Ter capacidade comportamental para agir com calma e tolerancia, mesmo em
situagBes que fujam a rotina de trabalho.
e AtribuigGes
o Esclarecer duvidas dos operadores
Acompanhar o desempenho dos operadores
Dar feedback aos operadores
Gerenciar os resultados e a qualidade dos servigos prestados

O O O O

Gerenciar a satisfacdo dos municipes acerca do atendimento prestado pelo seu

grupo de operadores

)

Prestar informacdes sobre os monitoramentos efetuados
o Planejar e estabelecer pontos de verificagdo e controle dos servicos
o Construir clima organizacional sadio, relacionando-se bem com as equipes.

2.15.1.3. Monitor de Qualidade

e Perfil

o Formado em Curso Superior de qualquer area de atuago

o Experiéncia minima de 1 (um) ano na fungdo de monitor de qualidade ou
supervisdao em atendimento receptivo

o Experiéncia no trato de “softwares” de monitoragdo e equipamentos de analise e
diagnésticos

o Capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem
escrita como na falada

o Capacidade de agir com calma e tolerancia, frente a situagdes que fujam dos
procedimentos e rotinas normais de trabalho

o Facilidade para se adaptar as normas e regulamentos estabelecidos

o Demonstrar engajamento a miss3o e diretrizes de atendimento

o Sensibilidade para quest&es sociais

e Atribuigbes

o Monitorar as ligag8es e dialogos realizados pelos operadores

o Acompanhar e avaliar o atendimento, intervindo quando necessario

o Promover a escuta direta (online) e gravada dos atendimentos, objetivando a
qualidade do atendimento

o Comunicar ao supervisor qualquer problema relativo aos atendimentos prestados

o Realizar o feedback aos operadores quanto ao desempenho e os ajustes
necessarios

o Acompanhar o desenvolvimento dos novos operadores
Construir clima organizacional sadio, relacionando-se bem com as equipes
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o Elaborar, se necessario, os roteiros de atendimento utilizados pelos operadores

durante o atendimento
2.15.1.4. Multiplicador / Instrutor de Treinamento

o Perfil
o Formado em Curso Superior
o Dominio da lingua portuguesa oral e escrita
o Experiéncia comprovada de pelo menos 1 ano na area de qualidade em
operacdes de Telemarketing e/ou aplicagdo de treinamentos
Fluéncia, clareza e objetividade.
Sensibilidade social
Boa dicgdo e audigao
Raciocinio légico
Dinamismo na busca de solugdes para melhoria da qualidade dos servigos

O O O 0O 0 O

Cortesia e civilidade
o Capacidade de agir com calma e tolerancia.
e AtribuigGes
o Planejar e executar processos de capacitac3o inicial e de reciclagem periddica,
programas de treinamento comportamentais, agbes de melhoria do clima
organizacional e programas de aprimoramento de qualidade dos servigos
prestados
o Elaborar materiais utilizados nas capacitagGes, quais sejam: apostilas, manuais de
sistemas e outros
o Construir clima organizacional sadio, relacionando-se bem com as equipes

2.15.1.5. Analista de base de conhecimento

e Perfil
o Formado em Curso Superior de qualquer area de atuag3o;
o Experiéncia minima de seis meses em atividades de atendimento
o Conhecimento basico de métodos, processos e ferramentas de gest3o
organizacional
Fluéncia, clareza e objetividade na linguagem falada e escrita
Sensibilidade social
Boa dicgdo e audigdo
Raciocinio logico

O O 0O O O

Dinamismo na busca de solu¢des para melhoria da qualidade dos servigos
o Capacidade de sintese
e AtribuigGes
o Estruturar, implantar e manter continuamente, com apoio e aprovac3o prévia da
PMSP, a base de conhecimento e todos os roteiros de atendimento,
contemplando todas as respostas padronizadas.
o Manter atualizada a base de conhecimento de acordo com as atualizagdes dos
sistemas de informac&o, se necessario
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o Propor a PMSP altera¢cdes métodos, procedimentos ou rotinas existentes na base

de conhecimento, com o objetivo de aumentar a assertividade das solugGes
registradas na base de conhecimento e garantir um elevado nivel de satisfacdo
dos usuarios.

2.15.1.6. Gestor de Qualidade

o Perfil
o Formado em Curso Superior de qualquer area de atuac3o;
o Experiéncia comprovada de, pelo menos 2 anos, de controle de qualidade em
Contact Center

o Fluéncia, clareza e objetividade

o Sensibilidade social

o Boa dicgdo e audigdo

o Raciocinio l6gico

o Dinamismo na busca de solugdes para melhoria da qualidade dos servigos
cortesia e civilidade

o Capacidade de agir com calma e tolerancia

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

o Experiéncia desejavel na area de qualidade em central de teleatendimento

o Habilidades de organizagdo, controle, lideranga, solugdo de problemas

o Desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal

o Habilidades para solugdo de conflitos interpessoais e melhoria do clima
organizacional

o Habilidade em planejamento e controle

o Habilidade na elaboragdo de atividades motivacionais

o Habilidade em formular, aplicar e interpretar os resultados de Pesquisas de
Satisfacdo dos usuarios e Qualidade

o Condugao de grupos

o Facilidade em aplicar e avaliar conceitos e ferramentas de Qualidade

o Capacidade de aplicar técnicas e dinamicas de capacitagdo organizacional

o Habilidade em conduzir reunides

o Didatica

o Conhecimento de microinformatica basica, digitacdo, Windows, Office (Word,

Excel e Access) e Open Office
o Aprovagao em programa de selegdo a ser realizado pela CONTRATADA, com
critérios validados pelo CONTRATANTE, inclusive treinamento em:

s Telemarketing
s Gestdo de pessoas
s Gestdo de processos

s Sistemas de monitoragao
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» Utilizac30 de aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias

e Atribuigbes

o Utilizagdo dos roteiros de atendimento

o Acompanhar o calendario de eventos, sazonalidade e afins

o Acompanhar e contingenciar o nivel de absenteismo e “turn over”

o Realizar pesquisas nos meios de comunicagdo a respeito dos servigos prestados
pela Central de Atendimento 156, 199 e 153
Monitorar a frequéncia e tipo de questionamento para atualizar os scripts

(e}

Organizar e manter atualizado o manual de qualidade dos servigos

(0]

o Elaborar relatdrios, incluindo gravac8es de atendimento em numero suficiente
para analise dos servigos prestados pela Central de Atendimento 156

o Monitorar a frequéncia e tipo de questionamento para atualizar os scripts

o Organizar e manter atualizado o manual de qualidade dos servigos

o Elaborar relatérios, incluindo gravag8es de atendimento em numero suficiente
para analise dos servigos prestados pela Central de Atendimento 156

o Formular, aplicar e interpretar resultados de Pesquisas de Satisfagdo dos usuarios
e Qualidade

o Realizar auditoria de qualidade, de conhecimento e scripts da Central de
Atendimento 156

o Modelar os processos e efetuar o levantamento das informagdes que irdo
compor os roteiros de atendimento de novas operagdes

o Planejar e coordenar os processos de capacitagdo organizacional, de reciclagem
periodica, de programas de treinamento comportamentais e programas de
aprimoramento de qualidade dos servigos prestados

o Planejar e coordenar a elaboragdo de materiais utilizados nas capacitagdes, quais
sejam: apostilas, manuais de sistemas e outros

o Construir clima organizacional sadio, relacionando-se bem com as equipes

o Interagir com representantes da CONTRATANTE nas questdes referentes a gest3o
da qualidade dos servigos.

o Analisar mensalmente os dados gerenciais de atendimento e qualidade,
propondo melhorias necessarias a garantia da exceléncia do servigo prestado.

o Avaliar a qualidade dos servigcos prestados utilizando critérios e ferramentas
aprovados pela CONTRATANTE.

o Promover agdes objetivas de realinhamento de metas e qualidade dos servigos.

2.15.1.7. Analista de trafego

e Perfil
o Formado em Curso Superior de qualquer area de atuag3o;
o Experiéncia comprovada de, pelo menos 1 ano, em controle e analise de trafego
de ligagbes em Contact Center
o Fluéncia, clareza e objetividade
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o Raciocinio légico

o Dinamismo na busca de solugdes para melhoria da qualidade dos servigos

o Capacidade de agir com calma e tolerancia

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

o Raciocinio légico, matematico e nivel superior desejavel

o Capacidade de analise/sintese

o Experiéncia desejavel na area de controle de trafego em central de atendimento

o Conhecimentos na area de dimensionamento, organizag3o, controle, sistemas de
acompanhamento e avaliagdo do trafego, solu¢do de problemas inclusive em
situacBes de emergéncia/ndo previstas

o Conhecimento das ferramentas e “softwares” inerentes a fungio

Capacidade de planejamento e estabelecimento de pontos de verificacdo e
controle dos servigos sob sua responsabilidade

o Conhecimentos de informatica, digitacdo, Windows, Office (Word, Excel
intermediario e Access) e Open Office

o Aprovagao em programa de selegdo a ser realizado pela CONTRATADA, com
critérios validados pelo CONTRATANTE, inclusive treinamento em:

s Telemarketing

s Sistemas de monitoragao

s Uso da Posic3o de Atendimento - P.A. - (sistema telefonico)

s Utilizac30o de aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias
» Utilizac30 dos scripts/roteiros

e Atribuigbes

o Analisar, dimensionar e controlar o trafego das liga¢des
Planejar e acompanhar os servigos e resultados da operagao
Acompanhar e analisar os indicadores de desempenho da operagao
Comunicar ao coordenador de operac¢3o as ocorréncias de atendimento

O O O O

Dimensionar e alocar recursos baseado na demanda do atendimento e no perfil

dos operadores

o Otimizar escalas, turnos de trabalho e equipes, buscando ganhos de
produtividade

o Emitir diariamente relatorios de volumetria de atendimento

o Coletar informagdes necessarios ao controle dos indicadores de desempenho

o Construir clima organizacional sadio, relacionando-se bem com as equipes

2.15.1.8. Analista de Sistema do Suporte Tecnoldgico

e Perfil
o Formado na area de Ciéncias Computagio, Analise de Sistemas
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o Ter amplos conhecimentos nas ferramentas

tecnologias propostas para os
Sistemas utilizados na Central de Atendimento
o Ter conhecimento/experiéncia em Ferramentas de desenvolvimento de sistemas

e paginas web, tais como:
= JAVA, JAVA SCRIPT, J2EE, HTML, ASP, .NET, XML, Web Services, VB, VBScript
= KIT MACROMEDIA, ADOBE FLEX, Tecnologia ASTERISK
= Nogdes de Gerenciamento de Projetos — PMI,
s Nogdes de Engenharia de Software - UML, RUP, Qualidade de Software

Aplicativos do MS-Office (Word, Excel, Power Point, Access)
Correio eletronico (Outlook)

Bancos de dados, principalmente SQL, Oracle e informix
Certificagdes: OCP, JWD e JAVA

Conhecimento em ITIL e COBIT

Dominio da lingua portuguesa oral e escrita

Experiéncia comprovada de, pelo menos 1 ano, em aplicagdo de treinamentos
Fluéncia, clareza e objetividade

Sensibilidade social

Boa dicgdo e audigdo

Raciocinio logico

0O 0O OO OO0 0o 0O o0 o

Dinamismo na busca de solugdes para melhoria da qualidade dos servigos
cortesia e civilidade

@)

Capacidade de agir com calma e tolerancia
o Pelo menos 1 profissional desta categoria fica obrigado a atender 100% dos
requisitos; os demais profissionais deverdao atender minimamente 90% dos
requisitos aqui descritos
e Atribuigbes
o Gerenciar equipamentos tecnoldgicos e de telefonia do Contact Center
o Interagir com a PMSP e os gestores dos orgdos participantes do sistema, visando
melhorar continuamente a disponibilidade da infraestrutura tecnologica
o Receber as demandas e apresentar os relatdrios gerenciais solicitados pela PMSP
ou orgdos participantes dos sistemas;
o Demais atividades pertinentes.

2.15.1.9. Coordenador da Operagao

o Perfil
o Ensino Superior completo nas areas: gest3o de pessoas, administragdo, recursos
humanos e correlatas
o Conhecimentos avancados de informatica e, obrigatoriamente com experiéncia
profissional minima, de 2 anos em Coordenagdo de operacdes de Telemarketing
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o Capacidade de gerenciar pessoas e dinamismo na busca de solugbes para

melhoria da qualidade dos servigos
o Dominio dos indicadores e métricas gerenciais de Contact Center
Habilidade para solugdo de conflitos interpessoais e melhoria do clima
organizacional
e Atribuicoes
o Gerenciar e coordenar a atuagdo dos supervisores
Planejar e executar os servigos da operagao
Responsabilizar-se operacionalmente pela Central de Atendimento 156 da PMSP
Acompanhar e analisar os indicadores de desempenho da operagao
Dimensionar, alocar recursos e controlar as auséncias
Organizar e distribuir as tarefas diarias dos supervisores
Controlar a alocagdo de “ilhas” de atendimento na Central

0O O O O 0O 0O O

Fornecer as informagdes técnicas necessarias ao Gestor do Contrato para
apresentacdo a equipe de gestdo da PMSP

@]

Promover campanhas motivacionais
o Construir clima organizacional sadio, relacionando-se bem com as equipes

2.15.1.10. Gerente Operacional:

e Perfil

o Formado em Curso Superior de Administragdo, Direito, Ciéncias Contabeis,
Ciéncias Economicas ou correlatas
Dominio da lingua portuguesa oral e escrita

(e}

Experiéncia comprovada de, pelo menos 5 anos, em gest3o de contratos de
Contact Center
Fluéncia, clareza e objetividade

(@)

Sensibilidade social

Boa dicgdo e audigado
Raciocinio légico e matematico
Lideranga

O O O 0O 0O ©

Dinamismo na busca de solugbes para melhoria da qualidade dos servigos
cortesia e civilidade
Capacidade de agir com calma e tolerancia

)

Deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo

o O

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

Amplo conhecimento de técnicas de gerenciamento de Contact Center

Dominio técnico de métricas de Contact Center

Dominio de sistemas de gest3o, processos, pessoas e contratos

Habilidade de gerenciar e de administrar conflitos

0O 0O O O O

Aprovagdo em programa de selegdo a ser realizado pela CONTRATADA, com
critérios validados pelo CONTRATANTE, inclusive treinamento em:

T
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s Telemarketing
» Técnicas de gestdo de pessoas

o Técnicas gerenciais especificas de Contact Center.
e Atribuigdes

o Interagir com o fiscal indicado pela CONTRATANTE em questBes referentes a
gestdao operacional dos servigos, envolvendo a qualidade do atendimento,
adequa¢des necessarias ao processo de operagdo, redimensionamento e
requalificagdo do pessoal envolvido.

o Analisar, em conjunto com a CONTRATANTE, os dados gerenciais de atendimento
e propor melhorias, visando garantir a exceléncia do servigo prestado.

o Encaminhar mensalmente a CONTRATANTE toda a documentagdo necessaria ao
pagamento dos servicos prestados no periodo.

o Disponibilizar todos os relatérios e informacg8es relativos a selegdo, contratacdo e
capacitacdo de pessoal, bem como os atinentes aos atendimentos efetuados,
conforme a periodicidade estabelecida no presente Termo de Referéncia ou
mediante solicitagdo da CONTRATANTE.

2.15.2. A experiéncia requerida para estes profissionais é considerada a minima possivel para exercer as
atividades previstas neste edital com desempenho satisfatorio.

2.15.3. Contratagdo de Pessoal

2.15.3.1. A CONTRATADA devera prover a contratacdo de pessoal necessario, em termos de
quantidade e qualidade, para atender de forma adequada aos critérios de qualidade
exigidos pela CONTRATANTE para a prestagao dos servigos.

2.15.3.2. A contratacdo e alocagdo dos profissionais abaixo relacionados devem obedecer aos
seguintes parametros:

Categoria Profissional Dimensionamento Observacdes

Gerente Operacional = 1 (um) para, no maximo, 3 (trés)
coordenadores

Coordenador 1 (um) para, no maximo, 4 (quatro)
supervisores

Supervisor 1 (um) para, no maximo, 20 (vinte)
operadores

Monitor de Qualidade 1 (um) para, no maximo, 50
(cinquenta) operadores

Instrutor de 1 (um) para, no maximo, 30 (trinta) Em situagdes em que uma
Treinamento operadores simultaneos quantidade maior for treinada
simultaneamente. Exemplos: se
houver 60 operadores sendo
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capacitados em duas turmas
simultaneas, sero necessarios
dois instrutores; se forem 150
operadores a serem capacitados,
mas em horarios diferentes, sem
simultaneidade de turmas, um
unico instrutor pode ser
responsavel

2.15.3.3. A contratacdo de todo o quadro de funcionarios da operagdo da CONTRATANTE devera
ser obrigatoriamente pelo regime CLT (Consolida¢do das Leis do Trabalho) e devera
adotar, no minimo, os parametros fixados em Acordo e/ou Convengdo Coletiva pelo
Sindicato dos Trabalhadores em Telemarketing (SINTRATEL) e empresas de
telemarketing da cidade de S3@o Paulo e Grande S3o Paulo.

2.15.3.4. As auséncias dos membros da equipe de operacdo para a prestagdo de servigos a
CONTRATANTE, decorrentes de faltas, férias, licengas, greve, folgas e outros, deverdo ser
supridas pela CONTRATADA, sem custos adicionais ou prejuizos a operagdo da
CONTRATANTE, devendo a mesma sempre se antever aos fatos;

2.15.3.5. A CONTRATADA se compromete a substituir qualquer de seus empregados designados
para executar as tarefas que ndo estejam atendendo aos padrdes de qualidade minimos
previsto neste Termo de Referéncia, no prazo de 05 (cinco) dias uteis, contados do
recebimento de notificagdo emitida pelo fiscal do contrato da CONTRATANTE.

2.15.3.6. A CONTRATADA devera manter, no minimo, 1 (um) responsavel pela empresa a
disposi¢do do Gestor do Contrato da CONTRATANTE 24 horas/dia, 7 dias na semana,
podendo ser este responsavel o Gestor do Contrato por parte da CONTRATADA, ou
pessoa(s) por ele designada(s).

2.16. Capacitagdo e Treinamento
A capacitag@o de pessoal envolve duas etapas: a primeira, inicial ou de formac3o, e a segunda, especifica.
2.16.1. Capacitagao Inicial ou de Formagao

2.16.1.1. A CONTRATADA devera comunicar e transmitir, com antecedéncia de 7 (sete) dias, o
cronograma para CONTRATANTE.

2.16.1.2. Sera de responsabilidade da CONTRATADA a capacitagdo para supervisores, analistas de
trafego, monitores de qualidade, multiplicadores e atendentes, versando sobre a
natureza técnico-operacional, baseados nos sistemas e recursos tecnoldgicos disponiveis
e utilizados pela Central de Atendimento para o atendimento aos cidad3os. Também se
relacionam nesta categoria, as orientagdes e instrugdes que versem sobre técnicas e
qualidade de atendimento.
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2.16.1.3. A CONTRATADA, sem onus para a CONTRATANTE, devera promover a capacitacdo

técnico-operacional, bem como os procedimentos operacionais de “front end”, nas

seguintes ocasides:

e Na implantagdo da operacao.

e Em caso de eventual instalagdo de nova ferramenta ou recurso tecnologico aplicado ao
atendimento.

e Sempre que houver mudanca de atendimento dos produtos ou inclusdo de novos temas
ou assuntos.

e Sempre que forem contratados novos operadores, supervisores, monitores de
qualidade e instrutores de treinamento, analistas de trafego;

e Nos processos de reciclagem (garantindo a participacdo em, no minimo, 2 (dois) cursos
por ano, de todas as categorias envolvidas na prestagao do servigo);

e Quando solicitada pela CONTRATANTE

2.16.1.4. A capacitacdo devera contemplar o fornecimento de material didatico de apoio
necessarios ao desenvolvimento dos cursos, como manuais e apostilas.

2.16.1.5. Carga horaria minima para a capacitacdo de formagdo é de 60 (sessenta) horas,
independentemente do contetudo

2.16.1.6. O conteudo programatico, de responsabilidade da CONTRATADA e da CONTRATANTE
deve abordar no minimo os seguintes assuntos:

e Contextualizagdo sobre Central de Atendimento

e O contexto de atuagdo no qual se inserem os telefones 156, 199 e 153, aplicado pela
CONTRATANTE

e Comunicacg3o falada e escrita — técnicas e habilidades

e Padrdes de Atendimento Telefonico

e Técnicas de negociagdo por telefone

e Legislagdio vigente sobre Telemarketing e Cédigo de Etica do setor

e Sigilo profissional

e Conhecimentos sobre a CONTRATANTE, seus produtos e suas ferramentas e recursos
tecnologicos.

2.16.1.7. A capacitagdo sera conduzida por equipe de multiplicadores, qualificada e alocada pela
CONTRATADA para essa fungdo e, também, pela CONTRATANTE.

2.16.1.8. Esta equipe sera responsavel pelo planejamento, execugdo, acompanhamento e
avaliagdo permanente dos treinamentos, mantendo a CONTRATANTE informada, por

meio de relatédrios, sobre cada a¢3o realizada.
2.16.2. Capacitagio Especifica

2.16.2.1. Natureza estrutural, baseada nas informagdes, assuntos e servigos pertinentes a
CONTRATANTE, utilizados como fonte e estrutura para o atendimento realizado pela
Central.
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2.16.2.2. A equipe da CONTRATANTE realizara a capacitagao para supervisores, monitores de

qualidade e multiplicadores, que deverdo, por sua vez, capacitar os atendentes, sendo
que os custos relativos as instalagdes, equipamentos, material de apoio, “coffee break”
serao de responsabilidade da CONTRATADA.

2.16.2.2.1.0s Grupos de atendentes a serem capacitados por multiplicadores deverdo ser
formados com, no maximo, 30 (trinta) pessoas.

2.16.3. Em caso da ocorréncia de situagdes de saude publica, tais como pandemias, que exijam a adog3o
de medidas de isolamento social, a CONTRATADA devera prever e operacionalizar a(s)
capacita¢3o(8es) em formato a distancia, sem prejuizo da carga horario e/ou contetdo.

2.17. Plano de Migragdo

2.17.1. O Plano de Migragdo apresentado deve compatibilizar a implantacdo da operagdo do Contact
Center com a implantag@o da solucdo tecnologica, realizando as integragdes de sistema previstas

e conter:
2.17.1.1. Dimensionamento da infraestrutura do Contact Center
2.17.1.2. Prazo para implantacdo, customizagio e adequagdes do Distribuidor Automatico

de Chamadas (DAC), PABX e URA

2.17.1.3. Capacitagdo dos funcionarios vinculados ao Contact Center

2.18. Gestdo de Indicadores de Desempenho

2.18.1. Em vista da necessidade de se sedimentar a utilizagdo de indicadores nas atividades de
atendimento ao cidad3do desenvolvidas pela Prefeitura de S3o Paulo, considera-se que a
CONTRATADA deve demonstrar capacidade técnica para projetar, definir e implantar estrutura de
gestdo com indicadores de desempenho para a avaliagdo da operagdao de atendimento ao
usuario/cidad3o em escala adequada para a dimens3o prevista neste edital, objetivando
assegurar que o contingente destinado esteja sempre de acordo para cumprimento dos
indicadores de desempenho estabelecidos.
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ANEXO LIX — SUPORTE TECNICO

1.1. Suporte Técnico das Solugdes Tecnolégicas

1.1.1. Os servicos de suporte técnico s3o aqueles necessarios a operac3o das solugdes
tecnoldgicas descritas nos itens 2 e 3 do objeto e incluem:

1.1.1.1.Solicitag3o de Suporte: busca ajudar o usuario a resolver qualquer problema que surja
em uso. O foco desse atendimento é ser a linha de frente do atendimento ao usuario,
incluindo solicitagdes que podem ser encerradas logo no primeiro contato por se tratar
de uma duvida, como solicitagdes que requerem direcionamento da demanda para
outras equipes de atendimento. O atendimento deve poder ser realizado através de
scripts e sem envolver nenhuma interferéncia em codigo ou infraestrutura da solugdo.
S30 exemplos de solicitacdo de suporte duvidas sobre o uso de aplicativos e
recuperacao de senhas de acesso aos sistemas.

1.1.1.2.Requisi¢do de Servigo: busca fornecer ao usuario dados e informag8es que ndo
estejam disponiveis através da ferramenta. S30 exemplos de requisi¢do: configuragdes,
parametrizagdes pontuais, execugao de rotinas, importacdao de dados, intervengbes no
banco de dados, consultas em banco de dados e emiss3o de relatorios, de acordo com
as especificagdes da CONTRATANTE, sempre que necessario e quando n3o for possivel
ser executado pela propria CONTRATANTE através das interfaces disponiveis nas
ferramentas.

1.1.1.3.Incidente: trata-se do servico que ira atuar quando ocorrer uma interrupgdo n3o
planejada de um servigo de Tl ou uma reduc¢do da qualidade de um servigo de TI. Apds
a identificac3o do Incidente devera ser prioridade da CONTRATADA o restabelecimento
do servico (mesmo que através de uma solugdo de contorno) dentro dos prazos
especificados no ANEXO LIV - ACORDOS DE NIVEL DE SERVIGO - (SERVICE LEVEL
AGREEMENT - SLA).

1.1.1.3.1. Alto impacto: quando a solugdo ficar parcial ou totalmente indisponivel, seja
por motivos de infraestrutura ou sistema, impactando o cadastro e/ou tratamento de
servigo publico da Prefeitura.

1.1.1.3.2. Médio impacto: quando a solugdo ficar parcialmente indisponivel, seja por
motivos de infraestrutura ou sistema, sem impacto direto no cadastro e/ou no
tratamento de servigo publico da Prefeitura.
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1.1.1.3.3. Baixo impacto: quando uma funcionalidade da solugdo ficar totalmente
indisponivel, seja por motivos de infraestrutura ou sistema. Exemplo: um relatério com
erro de execugao.

1.1.1.4.Problemas: busca encontrar a causa raiz de um ou mais incidentes de forma a elimina-
los definitivamente, evitando a recorréncia dos incidentes. A CONTRATADA devera
executar o processo de resolugdo de problemas descrito no framework ITIL v3.0 ou
versdo superior sempre que ocorrerem incidentes e demonstrar os seus resultados
para o responsavel pela solug3o na Prefeitura.

1.1.2. As manutenc¢des que fardo parte do Suporte Téchico poder3o ser de tipo Emergencial,
Corretiva, Legal e Evolutiva.

1.1.2.1.Emergencial: A manuten¢3o emergencial ira ocorrer quando houver alguma
indisponibilidade em todo ou parte do sistema. No momento que ocorrerem essas
indisponibilidades a CONTRATADA devera restaurar a operagdo normal do servico,
minimizando os prejuizos a operag¢io do negdcio e garantindo assim o melhor nivel de
servigo e disponibilidade. As indisponibilidades devem ser atendidas de acordo com sua
prioridade, impacto e urgéncia. Os prazos de atendimento e corregio est3o descritos
no ANEXO IV - ACORDOS DE NiVEL DE SERVICO - (SERVICE LEVEL AGREEMENT - SLA).

1.1.2.2. Corretiva: A manutengdo emergencial tem como foco principal restabelecer o servigo o
mais rapido possivel minimizando o impacto negativo no negdcio. Para isso, muitas
vezes é aplicada uma solu¢3o de contorno ou reparo rapido fazendo com que o usuario
volte a trabalhar de modo alternativo. Ja a manutengdo corretiva sera responsavel por
corrigir o erro ou indisponibilidade apresentada, de forma definitiva.

1.1.2.3. Legal: As solugdes oferecidas pela CONTRATADA deverdo atender em sua totalidade as
exigéncias das Leis Federais, Estaduais e Municipais aplicaveis ao processo de
atendimento ao cidad3o. Sendo assim, caso ocorram mudangas/atualizacSes nas Leis
atuais ou publicacdo de novas Leis, a CONTRATADA devera realizar as mudangas
necessarias nas solug8es.

1.1.2.4.Evolutiva: Denomina-se pelas atividades de criagdo de novas funcionalidades,
alteragcdo e/ou exclusdo de funcionalidades existentes, por meio de configuracdo,
parametrizacdo e/ou customizac3o da solugdo, a partir de especificacdes elaboradas
pela CONTRATADA. Consiste também na adequag¢io da solucio as necessidades de
melhorias, sem alterac3o de funcionalidades sob o ponto de vista do usuario, com a
finalidade de promover a melhoria de desempenho, manutenibilidade e usabilidade do
sistema.
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1.1.3. A CONTRATADA devera apresentar os planos de manuten¢3o, contendo a politica
técnica e administrativa adotada pelo proponente para atualizagdes de versdes e
realizacdo de manutengdes emergenciais, corretivas, legais e evolutivas.

1.1.3.1.No caso de manutencGes emergenciais, a CONTRATADA pode apresentar o plano de
manutencdo de forma resumida, mediante alinhamento com a CONTRATANTE, n3do
dispensando a apresentacdo do plano completo apéds a sua execugéo.

1.1.4. O fornecimento de suporte técnico n3o inclui a alteragdo de regras de negdcio
aplicadas no sistema e nem modificagdes de fluxos de processos implementados na
digitalizacdo dos servicos publicos e/ou nos fluxos de interagdo do chatbot; o
atendimento sera destinado Unica e exclusivamente ao apoio necessario para a
operacgao das solugdes contratadas.

1.1.5. Sera responsabilidade da CONTRATADA realizar o monitoramento completo das
solugdes, inclusive de todas as integracdes em funcionamento, e apresentar painel de
disponibilidade em tempo real bem como relatério de afericio mensal do SLA.

1.1.5.1.A CONTRATANTE devera ter conhecimento da metodologia de monitoramento e
geracdo do relatorio e podera a qualquer momento auditar as informagdes fornecidas.

1.1.5.2.Em caso de problemas em integragdes a CONTRATADA, com o apoio da
CONTRATANTE, sera responsavel por apurar a causa e promover a solucdo. Caso seja
detectado, apds a devida apuragdo e apresentagdo de evidéncias, que o problema seja
em APl ou sistemas legados da CONTRATANTE, a CONTRATADA ndo sera
responsabilizada pela indisponibilidade.

1.1.5.3.A avaliagdo de disponibilidade se aplica para todos os mddulos integrantes das
solugdes, inclusive as APls construidas para as integracdes. Sera considerada
indisponibilidade caso as solugdes contratadas apresentem instabilidade total ou
parcial, seja por problemas de infraestrutura ou do proprio software.

1.1.5.4. Manutengdes que provoquem indisponibilidades s6 poder3o ser realizadas com a
devida concordancia por parte da CONTRATANTE. Caso contrario, as horas

indisponiveis ser3o incluidas no calculo do indicador.

1.1.6. O suporte técnico devera estar disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana,
incluindo finais de semana e feriados, via telefone e via ferramenta de Service Desk
Online.

1.1.6.1.Todo atendimento, por telefone ou web, devera ser registrado em ferramenta de
Service Desk que sera disponibilizada pela CONTRATADA a CONTRATANTE para
abertura de chamados e extragdo de relatorios. A interface do usuario com a

ferramenta deve estar no idioma portugués (Brasil).
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1.1.6.2. A CONTRATANTE devera ter acesso aos relatorios gerenciais sobre todos os chamados,
os quais deverfio apresentar, no minimo: numero do chamado, data de abertura do
chamado, tipo do chamado, nome do usuario solicitante, unidade solicitante, grau de
severidade, data de fechamento do chamado, grau de satisfacdo do usuario em relagdo
ao solicitado no chamado (resolvido/n3o resolvido).

1.1.6.3.Caso seja necessario atendimento in loco, o atendimento sera determinado pelo grau
de criticidade do problema que esteja sendo relatado, e sera prestado por técnico da
CONTRATADA, devidamente qualificado e treinado nos médulos do sistema
disponibilizados para a CONTRATANTE.

1.1.6.4.0 servigo de suporte devera ser prestado em idioma portugués padr3o Brasil.

1.1.7. O suporte técnico sera prestado exclusivamente aos usuarios internos da Prefeitura de
S3o Paulo e da operagao de Contact Center.

1.1.7.1.A Prefeitura de S3o Paulo, a fim de melhor gerenciamento dos chamados, e a seu
exclusivo critério, podera indicar formalmente servidores que serdo responsaveis pela
abertura de chamados junto a CONTRATADA.

1.1.8. Os acordos de nivel de servico exigidos encontram-se definidos no ANEXO LIV -
ACORDOS DE NIVEL DE SERVIGO - (SERVICE LEVEL AGREEMENT - SLA).
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ANEXO LX - ROTEIRO PARA AVALIAGAO DA POC

1.  Objetivo e abrangéncia
1.1. Fornecer os insumos necessarios a realizac3o da prova de conceito da solugdo
apresentada pela LICITANTE mais bem classificada na Licitacdo, quanto ao
atendimento dos requisitos funcionais e ndao funcionais contidos no Termo de
Referéncia;
1.2. Sera designada comissd3o de avaliagdo para acompanhamento da Prova de
Conceito e emissdo de relatorio aprovando ou desclassificando a licitante.

2. Referéncias

2.1. Edital e respectivos anexos da Licitacdo, destinado a contratacdo de servigos
de planejamento, implantacdo, operagdo, gerenciamento de central de
atendimento e gest3o de atendimento receptivo e ativo nas formas eletronica
e humana, bem como servigos técnicos especializados para o fornecimento,
implantagdo, operagdo, manutengdo e gestdo de solugdo multicanal
integrada, de atendimento e gerenciamento do relacionamento com o cidadao
e digitalizac3o de servicos publicos da Prefeitura Municipal de S3o Paulo -
PMSP (“Solugdo de Atendimento 156”), contemplando suporte técnico,
treinamento e todos os recursos logisticos, materiais, humanos e tecnologicos
necessarios a prestacdo dos servicos de atendimento e relacionamento da
PMSP conforme condigbes e especificacdes contidas neste Edital e em seus
Anexos.

3.  Atribui¢cdes da Comissdo de Avaliacdo
3.1. Cabe a Comiss3o de Avaliag3o garantir a plena execugdo de todas as atividades
relativas a prova de conceito, e ainda:
3.1.1. emitir o “Relatdrio de conclusdo da avaliagdo técnica”;
3.1.2. emitir o Termo de aceite definitivo ou de recusa da Solugéo, para
fins de continuidade do procedimento licitatorio.

4, Cronograma

Etapa Prazo Observacgdo

Notificagdo da licitante para Até 10 (dez)
apresentagdo da Prova de|dias uteis a

Conceito partir do
encerramento
da sessdo
publica do
Pregdo
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Eletronico.

Inicio da apresentagdo da|Até 5 (cinco)
prova de conceito dias uteis a
partir da
notificacao

Conclusio da prova de|Até 5 (cinco)|Sera facultada a Prefeitura a prerrogativa de
conceito dias uteis apos|estender o prazo de demonstragdo, caso
o inicio. julgue necessario para a efetiva comprovagéo
de todos os itens.

Divulgacdo da analise da Até 03 (trés)

Proposta dias uteis apos
finalizagdo da
prova

4.1. A prova de conceito acontecera na Secretaria Municipal de Inovagdo e
Tecnologia — SMIT (Centro, S3o Paulo) durante o horario comercial (9:00 as
18:00 horas), respeitando a carga horaria diaria de 8 horas. Os horarios de
inicio e intervalos serdo definidos em comum acordo entre a LICITANTE e a
Equipe Técnica da Prefeitura de S3o Paulo.

4.2. A prova de conceito podera acontecer de forma virtual a depender das
condig8es sanitarias de COVID-19 na Cidade de S3o Paulo.

43. A critério da Comiss3o, elementos especificos poder3o ser considerados
validos por meio de analise documental, desde que a comprovagdo por este
método seja inequivoca.

5. Documentagéo de avaliagdo
5.1. Além dos documentos citados no Edital, ser8o produzidos os seguintes
documentos:
5.1.1.  Atadiaria da fase de demonstragio e de avaliacdo técnica
5:4.1.1. Na ata diaria das fases de demonstracdo e de avaliagdo técnica

deverdao ser registrados quais casos de testes foram
submetidos a avaliagdo no decorrer do dia, consignando as
ocorréncias e as inconsisténcias observadas na realizagdo dos
testes, quer sejam funcionais ou ndo funcionais;

5.1.1.2. As atas diarias das fases de demonstragdo e de avaliagdo
técnica subsidiardo a elaboragio do Relatério de conclusdo da
avaliag3o técnica, e o integrardo.

5.1.2.  Relatério de conclus3o da avaliag3o técnica
5:1.2:4. Sera integrado pelos casos de testes e pelas atas, sendo
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subsidio a Comiss3o de Avalia¢3o para a emiss3o do Termo de
aceite definitivo ou de recusa da Solugao.

6. Ambiente de Teste

6.1. A Prefeitura de S3o0 Paulo provera a infraestrutura necessaria (notebook,
Internet e projetor) para o acesso a solugdo integrada, cabendo a LICITANTE a
comprovagdo do atendimento as funcionalidades classificadas como
“obrigatorias para POC” nos ANEXO L.l e LIl. A LICITANTE também podera
sugerir o modo mais adequado para preparagdo do ambiente da POC. A
critério da Prefeitura de S30 Paulo, a composicdo do ambiente necessario
podera ser realizada em conjunto.

6.2. A LICITANTE devera disponibilizar um ambiente de teste na solugdo
tecnoldgica para realizagdo da prova de conceito junto a Comissd3o de
Avaliag3o;

6.3. O ambiente de testes ndo precisa ser exclusivo e dedicado a PMSP, havendo a
possibilidade de aproveitamento de ambientes pré-existentes que possam ser
utilizados, como ambientes de testes, desenvolvimento e homologagao da
licitante, ambientes utilizados em projetos anteriores, dentre outros.

6.4. O ambiente de testes deve estar, preferencialmente, com a base de dados
limpa ou o mais enxuta possivel, de forma a n3o dificultar a compreens3o
durante a avaliagdo dos requisitos;

6.5. O ambiente de teste devera permitir a simulagdo de, no minimo, todas as
funcionalidades que atendam aos requisitos obrigatorios para a POC;

6.6. Todos os membros da Comissdo deverdo ter acesso exclusivo ao sistema.
7. Base de dados

7.1. A base de dados a ser utilizada durante a avaliagdo podera ser inserida
previamente no sistema pela LICITANTE, mas recomendamos que a
apresentagdo se utilize dos dados informados nos itens 9 ao 19 deste Anexo
(InformagBGes para a prova de conceito) para estruturagdo do ambiente
simulado, facilitando a compreens&do da comiss&o avaliadora.

7.2. E de responsabilidade da licitante a complementag3o dos dados necessarios e
validos para a operagdo normal do sistema quando da utilizagdo das
informagdes fornecidas pela Prefeitura da S3o Paulo (item 9 ao 19) ndo
estiverem completas conforme o modelo de dados utilizado pela solugdo.
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8. Avaliagdo

8.1. A LICITANTE devera estabelecer o seu roteiro de apresentagio, de forma que
seja possivel demonstrar de forma ldgica e clara como a solug3o atende aos
requisitos solicitados. Recomenda-se que o roteiro permita a estruturagdo de
um ambiente simulado conforme informacdes constantes do item 9 ao 19
deste Anexo para facilitar o entendimento da Comissdo de Avaliagdo. Durante
a apresentacdo, a LICITANTE devera apontar quais requisitos estio sendo
atendidos a cada passo e a Comiss3o de Avaliac3o ira definir se o que foi
apresentado atende ou ndo o objetivo, garantindo assim a aderéncia da
solugdo aos requisitos obrigatorios para a prova de conceito dispostos nos
Anexos L.l e LIl do Termo de Referéncia.

8.2. Todos os itens classificados como “obrigatérios para POC” (OP) deverao ser
contemplados durante a apresentagdo da Licitante.

8.2.1. Os requisitos que n3o forem passiveis de serem apresentados
durante a estruturagdo do ambiente simulado, devem ser
demonstrados individualmente e serdo avaliados seguindo os
mesmos critérios.

8.2.2. A Comiss3o de Avaliagdo devera, com base na informacdo de quais
requisitos estdo sendo contemplados em cada passo, avaliar
individualmente os requisitos.

8.2.3. Ao término da POC, a Comissdo de Avaliagdo devera ser capaz de
produzir uma planilha com todos os requisitos obrigatorios para
POC e o parecer se, cada um, atende ou ndo atende.

8.3. Todas as informagGes constantes do item 9 ao 19 sdo exemplos referenciais
para que a LICITANTE no momento da prova de conceito, possa demonstrar a
configuracdo de um ambiente simulado de facil entendimento para a comiss3o
avaliadora, ficando a seu critério utilizar ou n3o.

8.3.1. A LICITANTE podera preparar previamente o seu ambiente, seja via
parametrizac8es e/ou customizagdes para que possa atender aos
requisitos no momento da prova de conceito.

9. Informacgdes para a prova de conceito

9.1. Para a realizac3o da prova de conceito, poder3o ser utilizados como referéncia
os dados informados entre os itens 10 a 19.
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10. Servicos e Carta de Servigos

‘ GARTA DE SERVIGOS

[ T I T ]

T t T T T
TEMA Rua ¢ Bairro Meio Ambiente Documentos e Licencas Cultura, espories e lazer Seguranca Urbana
_ T

v

Fomento a
criagéo artistica

Alistamento &
Senico Mitar

ASSUNTO

SERVICO

10.1. A estrutura das cartas de servigo deve, preferencialmente, possuir os
seguintes topicos a serem registrados nos seus respectivos campos:
10.1.1. OQUEE
10.1.2. QUANDO SOLICITAR
10.1.3. PUBLICO-ALVO
10.1.4. REQUISITOS, DOCUMENTOS E INFORMAGOES
10.1.5. PRAZO MAXIMO
10.1.6.  TAXAS OU PRECO PUBLICO
10.1.7. CANAIS PARA SOLICITAR
10.1.8. PRINCIPAIS ETAPAS
10.1.9. LEGISLACAO

10.1.10. OBSERVACOES
10.1.11. ORGAO RESPONSAVEL
10.1.12. MANIFESTACAO SOBRE O SERVICO

10.2. Os conteudos destes campos devem, preferencialmente, ser preenchidos
conforme dados das seguintes tabelas de servigos:

10.2.1. BILHETE UNICO ESTUDANTE - LIBERAGAO DE GRATUIDADE
MENSAL

TEMA: BILHETE UNICO
ASSUNTO: BU ESTUDANTE E PROFESSOR

SERVICO: BILHETE UNICO ESTUDANTE - LIBERACAO DE GRATUIDADE MENSAL
OQUEE

E o pedido de liberag3io de gratuidade mensal dos beneficiarios estudantes, cujas cotas do més
n3do foram disponibilizadas para recarga, desde que devidamente regularizada a situagdo de
cadastro, cumprindo os requisitos para ser beneficiario da gratuidade.

QUANDO SOLICITAR

Quando o estudante n3o conseguir carregar as cotas do més que ndo foram disponibilizadas
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parareca rga.
PUBLICO-ALVO

Pessoas que s3o beneficiarias do Bilhete Unico do Estudante.
REQUISITOS, DOCUMENTOS E INFORMACOES
Informac8es necessarios para a solicitacdo:

- Dados pessoais (nome, RG, CPF, telefone, e-mail).
PRAZO MAXIMO

7 dias.

TAXAS OU PRECO PUBLICO

Gratuito.

CANAIS PARA SOLICITAR

Eletronico:

Portal de Atendimento SP156.
Telefonico:

Central 156.
PRINCIPAIS ETAPAS

Eletronico:

1) Acesse Portal de Atendimento SP156;
2) Preencha o formulario;
3) Acompanhe a solicitagdo pela aba "Minhas Solicitagdes" do portal SP156;

4) Caso a SPTrans precise de mais informacg8es: vocé sera informado(a) e o status do protocolo
sera alterado para “aguardando complemento de informagdes por parte do municipe”;

5) Caso a SPTrans precise de mais informagdes: complementar o protocolo de solicitagdo com
a informagdo desejada.

6) Ao ser concluida a solicitagdo apresentara o status "finalizado" e a pessoa solicitante
recebera e-mail e/ou mensagem de texto no celular informando a conclus3o. A informagéo de

finalizac30 do protocolo trara informagdes sobre a alteragdo nos cadastros para o nome social.

Telefonico:
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1) Ligue 156;
2) Forneca os dados necessarios para a abertura da solicitac3o;
3) Acompanhe a solicitagdo pela aba "Minhas Solicitagdes" do portal SP156;

4) Caso a SPTrans precise de mais informacg&es: vocé sera informado(a) e o status do protocolo
sera alterado para “aguardando complemento de informagdes por parte do municipe”;

5) Caso a SPTrans precise de mais informagdes: complementar o protocolo de solicitagdo com
a informagao desejada.

6) Ao ser concluida a solicitacdo apresentara o status "finalizado" e a pessoa solicitante
recebera e-mail e/ou mensagem de texto no celular informando a conclus3o. A informacg&o de
finalizac3o do protocolo trara informagdes sobre a alteragdo nos cadastros para o nome social.

LEGISLACAO

Lei n2. 16.097, de 29/12/2014 — Gratuidade para estudantes, art. 14, §12 (vide também o art.
15, que altera o § 12 do art. 12 da Lei n2. 8424, de 18/08/1976, com alteragdo da Lei n2.
10.839, de 20/02/1990) (link direciona para portal externo);

Decreto Municipal n2. 33.469, de 26/07/1993 — Emiss3o de Carteira Escolar com convénio
UMES e UNE (link direciona para portal externo);

Portaria n2. 010-2015 SMT.GAB, de 24/01/2015 — Unificacdo do prego publico do BUESC—-12 e
22 vias;

Portaria n2. 01-2017 SMT.GAB, de 03/01/2017 — Extingue as cotas temporais para VT e
Estudante e as cotas semanais para todas as categorias;

Portaria n2. 025-15 SMT.GAB, de 14/03/2015 — Gratuidade aos estudantes (Publicada em
14/03/2015 por conter alteragdes, revoga a Portaria n2. 03-2015 SMT.GAB);

Portaria n2. 125-17 SMT.GAB, de 07/07/2017, Alteracdo de distribuic3o de cotas de passe livre.
OBSERVACOES

A SPTrans utiliza o enderegco que consta no cadastro da unidade de ensino. Caso haja
divergéncia, a corregdo devera ser feita na propria instituicdo.

ORGAO RESPONSAVEL

Sdo Paulo Transportes - SPTrans

MANIFESTACAO SOBRE O SERVICO
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Para registrar uma reclamag8o, denuncia, elogio ou sugestio sobre a prestagdo deste servigo,
entre em contato com a Ouvidoria da SPTrans (link direciona para portal externo).

10.2.2. BIBLIOTECA MARIO DE ANDRADE - AGENDAR EMPRESTIMO DE
LIVROS

TEMA: CULTURA, ESPORTE E LAZER

ASSUNTO: BIBLIOTECA MARIO DE ANDRADE
SERVICO: BIBLIOTECA MARIO DE ANDRADE - AGENDAR EMPRESTIMO DE LIVROS
O QUEE

E a solicitagdo de agendamento para empréstimo de livros na Se¢3o Circulante da Biblioteca
Mario de Andrade (BMA).

Em virtude do COVID-19, a fim de evitar aglomeracgdes, os servigos de empréstimos prestados
pela Secdo Circulante da Biblioteca Mario de Andrade ser3o realizados somente com
agendamento prévio.

QUANDO SOLICITAR

Quando quiser emprestar livros ou devolver os que possui para emprestar novos itens do
acervo da Sec¢3o Circulante Biblioteca Mario de Andrade.

PUBLICO-ALVO

Qualquer pessoa.

REQUISITOS, DOCUMENTOS E INFORMAGOES

Informagdes necessarias para solicitar o servigo:

- Livros que deseja emprestar. Conheca o acervo da Biblioteca Mario de Andrade (link
direciona para portal externo).

- Data e hora em que deseja comparecer para realizar o empréstimo.

- Se vocé realiza ou ja realizou empréstimo no Sistema Municipal de Bibliotecas.
PRAZO MAXIMO

15 dias uteis.

TAXAS OU PRECO PUBLICO

Gratuito.

CANAIS PARA SOLICITAR

Eletronico:
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- Portal de Atendimento SP156.
Telefonico:

- Central Telefonica 156.
PRINCIPAIS ETAPAS

1) Acessar algum dos canais de atendimento para solicitar o servico;

2) Preencher o formulario eletronico (nessa etapa, vocé vai conferir se o livro que deseja esta
disponivel, ou seja, vocé ainda n3o estara agendando o empréstimo);

3) Acompanhar o protocolo em “Acompanhe sua solicitagao";
4) A equipe da Biblioteca Mario de Andrade vai conferir se o livro solicitado esta disponivel;

5) Se o livro estiver disponivel, vocé recebera uma resposta através do Portal SP156 indicando
um link para voceé agendar a retirada do livro;

6) Fazer o agendamento através do Portal SP156 ou ligando 156 (Importante: vocé so
conseguira fazer o agendamento se o livro estiver disponivel para empréstimo);

7) Comparecer a BMA no dia e horario marcados para a retirada dos livros informados no
agendamento. Presencialmente é obrigatdrio o uso de mascara e cumprimento dos protocolos
de distanciamento fisico para a seguranca da saude dos(as) presentes.

LEGISLACAO

Decreto 58.207 de 24 de abril de 2018 — Artigo 72, inciso IV, V, VI; Artigo 74, inciso | (link
direciona para portal externo).

Portaria da Secretaria Municipal de Cultura — SMC n2 31 de 20 de margo de 2020, Art. 62 (link
direciona para portal externo).

OBSERVACOES

Importante:

1) A disponibilidade das obras no catalogo da Biblioteca pode variar.

2) Ao atender as solicitagdes de empréstimo as obras ficam separadas, portanto, para evitar
que outras pessoas fiquem sem os materiais, é fundamental que vocé efetive a retirada do seu
pedido.

ORGAO RESPONSAVEL
Biblioteca Mario de Andrade (BMA)
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Secretaria Municipal de Cultura (SMC)

MANIFESTACAO SOBRE O SERVICO

Para registrar uma reclamac3o, denuncia, elogio ou sugest3o sobre a prestacio deste servico,
entre em contato com a Ouvidoria Geral do Municipio (OGM):

- Fazer uma denuncia na Ouvidoria Geral do Municipio (clique aqui);
- Fazer um elogio na Ouvidoria Geral do Municipio (clique aqui);

- Fazer uma sugest3o na Ouvidoria Geral do Municipio (clique aqui);

- Fazer uma reclamac8o na Ouvidoria Geral do Municipio (clique aqui).

10.2.3. FAB LAB - AGENDAR UTILIZACAO DE MAQUINAS E ORIENTACAO
DE PROJETOS

TEMA: TRABALHO

ASSUNTO: FAB LAB

SERVICO: FAB LAB - AGENDAR UTILIZACAO DE MAQUINAS E ORIENTACAO DE PROJETOS
O QUEE

E 0 agendamento para a utilizagdo dos servicos do FAB LAB LIVRE SP.
Os servicos oferecidos s3o:

- Utilizacdo _de maquinas como impressora 3D, maquinas de corte a laser, fresadora,
equipamentos de marcenaria, plotter de recorte, e maquina de costura;

- Orientac3o de projetos que podem ser desenvolvidos utilizando as mais diversas técnicas de
fabricacdo digital: modelagem e impress3o 3D, corte a laser, marcenaria, robética, eletronica,
programagao, serigrafia, costura, etc.

*A pessoa podera realizar somente um agendamento por dia.

QUANDO SOLICITAR

Quando desejar utilizar maquinas de fabricac3o digital e/ou desenvolver projeto pessoal ou
coletivo.

PUBLICO-ALVO

Pessoas a partir de 12 anos interessadas em participar de cursos e oficinas oferecidos pelo FAB
LAB LIVRE SP.
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REQUISITOS, DOCUMENTOS E INFORMAGOES

Documento necessario para solicitac3o:

- Copia do projeto atual em formato PDF.
PRAZO MAXIMO

30 dias.

TAXAS OU PRECO PUBLICO

Gratuito.

CANAIS PARA SOLICITAR

Eletronico:

- Portal de Atendimento SP156.
PRINCIPAIS ETAPAS
1. Inserir login e senha de cadastro do Portal SP156;

2. Preencher o formulario de solicitac3o com as informag8es necessarias e anexar a coépia do
projeto atual;

3. A equipe do laboratério da rede FAB LAB livre SP recebera sua demanda e, apds analise,
enviara um link da pagina de agendamento. Vocé podera acompanhar o andamento em
minhas solicitagdes no Portal SP156;

4. Apods receber uma resposta da equipe técnica, vocé devera agendar o dia e horario para
utilizar o laboratério escolhido no preenchimento do formulario;

5. Comparecga ao FAB LAB na data e na hora marcada.
LEGISLACAO

Portaria Coordenadoria de Inclus3o Digital n2 001/2020/SMIT/CID de 26 de junho de 2020.
(Link direciona para portal da legislagao municipal).

OBSERVACOES

- A pessoa interessada podera realizar somente um agendamento por dia.

- Para cancelar o agendamento, acesse "minhas solicitagdes" no Portal SP156 ou ligue 156.

- Para mais informag0des, acesse o portal FAB LAB LIVRE SP.
ORGAO RESPONSAVEL

Secretaria Municipal de Inovagdo e Tecnologia - SMIT.
MANIFESTAGCAO SOBRE O SERVICO
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Para registrar uma reclamac8o, denuncia, elogio ou sugestio sobre a prestagdo deste servigo,
entre em contato com a Ouvidoria Geral do Municipio (OGM):

- Fazer uma denuncia na Ouvidoria Geral do Municipio (clique aqui);
- Fazer um elogio na Ouvidoria Geral do Municipio (clique aqui);

- Fazer uma sugest3o na Ouvidoria Geral do Municipio (clique aqui);

- Fazer uma reclamac8o na Ouvidoria Geral do Municipio (clique aqui).

10.2.4. PARQUES — DENUNCIAR USO INADEQUADO

TEMA: CULTURA, ESPORTE E LAZER

ASSUNTO: PARQUES
SERVICO: PARQUES — DENUNCIAR USO INADEQUADO
O QUEE

Registro de denuncias sobre o uso inadequado de parque, ou seja, que prejudique o convivio e
a plena utilizagdo pelas pessoas que o frequentam e/ou que esteja em desacordo com as
regras de uso de parque.

QUANDO SOLICITAR

Quando perceber situagdes que estejam em desacordo com as regras de uso do parque,
legislagdo vigente ou atividades que incomodem outros(as) frequentadores(as).

Exemplo: pessoas com cachorros sem coleira ou guia, atos de abandono de animais, uso de
drogas ilicitas, delimitacdo de espacos para uso pessoal ou por grupos, atividades cobradas ou
comercializadas nos parques e etc.

PUBLICO-ALVO
Qualquer pessoa.
REQUISITOS, DOCUMENTOS E INFORMACOES

Informacdes necessarias para solicitac3o:

- CPF;
- Telefone e e-mail para contato;
- Nome e endereco do parque;

- Data da ocorréncia;
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- Horario da ocorréncia;

- Descri¢3o da ocorréncia.
PRAZO MAXIMO

30 dias.

TAXAS OU PRECO PUBLICO
Gratuito.

CANAIS PARA SOLICITAR

Eletronico:

- Aplicativo SP156;
- Portal de Atendimento SP156.
Presencial:

- Descomplica SP - Atendimento de segunda a sexta-feira, das 8h as 17h (enderecos de
atendimento do Descomplica SP).

Telefonico:
- Central Telefonica 156;

- Se vocé esta em municipios dentro da Grande S30 Paulo: 0800-011-0156 (somente para
telefones fixos e celulares DDD 11).

PRINCIPAIS ETAPAS

1) Acessar algum dos canais de atendimento para solicitar o servico;

2) A dentncia é encaminhada para a coordenagio da Divisdo de Gest3o de Parques Urbanos
(DGPU);

3) ADGPU investiga o problema e toma as providéncias necessarias para resolvé-lo;

4) A DGPU entra em contato com a pessoa solicitante para informar as providéncias que ser3o
tomadas.

*A qualquer momento a pessoa solicitante que registrou a reclamagdo nos canais SP156 e
Pracas de Atendimento das Subprefeituras pode acompanhar o andamento do protocolo em
um dos canais SP156. Acompanhe sua solicitagdo por meio do portal SP156.

LEGISLACAO
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Lei 11.531/03 (link direciona para portal externo);
Lei 10.309/87 (link direciona para portal externo);
Lei 13131/01 (link direciona para portal externo);

Decreto 48.533/04 (link direciona para portal externo).
OBSERVACOES

Cada parque possui suas proprias regras de uso, que podem ser obtidas na administracdo do
parque.

A pessoa solicitante pode procurar diretamente o(a) administrador(a) do parque para tirar
duvidas ou apontar os problemas.

ORGAO RESPONSAVEL
Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente — SVMA
MANIFESTAGCAO SOBRE O SERVICO

Para registrar uma reclamacg3o, denuncia, elogio ou sugest3o sobre a prestacdo deste servico,
entre em contato com a Ouvidoria Geral do Municipio (OGM):

- Fazer uma dentincia na Ouvidoria Geral do Municipio (clique aqui);
- Fazer um elogio na Ouvidoria Geral do Municipio (clique aqui);

- Fazer uma sugest@o na Ouvidoria Geral do Municipio (clique aqui);

- Fazer uma reclamacg3o na Quvidoria Geral do Municipio (clique aqui).

10.2.5.  ALISTAMENTO NO SERVICO MILITAR - FORA DO PRAZO

TEMA: SEGURANCA URBANA

ASSUNTO: ALISTAMENTO E SERVICO MILITAR
SERVICO: ALISTAMENTO NO SERVICO MILITAR - FORA DO PRAZO
OQUEE

E apresentac3o obrigatdria para o alistamento do servico militar fora do prazo (em 2020, apés
30 de setembro) do ano em que completa 18 (dezoito) anos de idade.

QUANDO SOLICITAR

Em qualquer época, estando fora do prazo, a partir de 01 outubro do ano que o jovem cidad3o
completar 18 (dezoito) anos.

PUBLICO-ALVO
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Brasileiros do sexo masculino no ano em que completam 18 anos e que ndo tenham feito o
alistamento no periodo de 1 de janeiro até 30 de junho.

Em regime de excec¢3o, no ano de 2020 o alistamento pode ser feito até o dia 30 de setembro.
REQUISITOS, DOCUMENTOS E INFORMAGCOES

Requisitos:

- Residir no municipio de S3o Paulo.

Documentos a serem apresentados para solicitacdo presencial:

- Certiddo de Nascimento, Certiddo de Naturalizagdo ou Termo de Opgéo (para os brasileiros
naturalizados ou por opgao) - original;

- Certiddo de Casamento - original;

- RG - original;

- CPF - original;

- Registro de Emancipac¢3o (no caso de indigenas) - original;

- Comprovante de residéncia - pode estar no nome dos pais do cidad3o, desde que conste no
RG ou Certiddo de Nascimento. S30 permitidas declaragdes como comprovacdo de residéncia

que podem ser feitas na Junta de Servico Militar em préprio punho.

Informacdes necessarias para solicitac3o eletronica e presencial:

- Nome completo;

- Numero de celular;

- E-mail.

Documentos a serem entregues para solicitac3o eletronica:
- RG - digitalizado;

- CPF - digitalizado;

- Comprovante de residéncia - pode estar no nome dos pais do cidad3o, desde que conste no
RG ou Certiddo de Nascimento - digitalizado.
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PRAZO MAXIMO

Imediato.

TAXAS OU PRECO PUBLICO
Taxa de R$4,78 + Multa de R$4,78

O pagamento pode ser feito em qualquer banco.
CANAIS PARA SOLICITAR

Eletronico:

- Portal de Atendimento SP156.
Presencial:

- Juntas do Servico Militar - Consulte os enderegos (link direciona para portal externo)-
Atendimento de segunda a sexta-feira, das 7h as 16h

- Descomplica SP Butanta
- Descomplica SP Campo Limpo
- Descomplica SP Sao Miguel

Consulte aqui os enderecos, dias e horarios de funcionamento das unidades do Descomplica
SP.

PRINCIPAIS ETAPAS

Eletronico:

1) Acessar o Portal SP156;

2) Solicitar o servigco preenchendo o formulario com as informag8es necessarias e anexando
a(s) copia(s) digitalizadas do(s) documento(s) necessario(s);

3) A equipe técnica recebera a solicitacdo e anexara a guia (boleto) para pagamento no
protocolo. O status do protocolo sera alterado para “aguardando complemento de
informacgdes por parte do municipe”;

4) Acessar a sua area restrita no Portal SP156 para imprimir a guia (boleto) e fazer o
pagamento;

5) Apos pagar a guia (boleto), acessar sua area restrita e complementar o protocolo de
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solicitagdo anexando a copia digitalizada do comprovante de pagamento;

6) A equipe técnica recebera o comprovante de pagamento e direcionara a pessoa para a junta
militar escolhida no formulario, em uma data especifica, para retirada da documentacdo;

7) Ao ser concluida, a solicitagdo apresentara o status "finalizado" e a pessoa solicitante
recebera e-mail e/ou mensagem de texto no celular informando a conclus3o;

8) A pessoa solicitante precisa acessar a sua area restrita no Portal SP156 para se informar
sobre a data de retirada do documento;

- A qualquer momento a pessoa solicitante que registrou a solicitagdo no Portal SP156 pode
acompanhar o andamento do protocolo em um dos canais SP156. Para acompanhar por meio
do Portal SP156, clique aqui.

Presencial:
1) Comparecer a Junta de Servigo Militar em um dos enderegos indicados;
2) Gerar a Guia e pagar a multa militar;

3) Realizar o alistamento presencialmente.
LEGISLACAO

Decreto n2 57.654/66 — Artigos 107 e 176 — Regulamenta a Lei do Servigo Militar (link direciona
para portal externo).

OBSERVACOES
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De acordo com o Ministério da Defesa, homens transgénero devem se alistar
obrigatoriamente a partir do momento em que atualizam seus documentos e até seus 45 anos.
Mulheres transgénero que trocarem seus documentos antes dos 18 anos, n3o s3o obrigadas a
fazer o alistamento militar (clique aqui para acessar a noticia oficial).

Até regularizar sua situagio, o cidad3o n3o podera:

- Obter ou prorrogar a validade do passaporte;

- Ingressar como funcionario, empregado ou associado em institui¢do, empresa ou associagdo
oficial, oficializada ou subvencionada;

- Assinar contrato com o Governo Federal, Estadual, dos Territorios ou Municipios;
- Prestar exame ou fazer matricula em qualquer estabelecimento de ensino;

- Obter carteira profissional, registro de diploma de profissdes liberais, matricula ou inscri¢3o
para o exercicio de qualquer fungdo e licenga de industria e profissdo;

- Fazer inscri¢do em concurso publico;
- Exercer qualquer fungdo publica ou cargo publico, por eleicdo ou nomeagéo;

- Receber qualquer prémio ou favor do Governo Federal, Estadual, dos Territérios ou
Municipios.

ORGAO RESPONSAVEL
Secretaria Municipal de Seguran¢a Urbana — SMSU

Junta Militar

MANIFESTACAO SOBRE O SERVICO

Para registrar uma reclamagdo, elogio ou sugestdo sobre o processo de alistamento e servigo
militar, a pessoa deve se dirigir a uma Junta do Servigo Militar. As reclamagGes e sugestdes sdo

recebidas pela area responsavel no maximo em 3 dias, s30 analisadas e um parecer é emitido.
Todas as manifestagdes podem ser feitas de maneira anonima.
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142 Formularios
11.1. Os formularios de solicitagdo dos servigos do item 10 devem, preferencialmente, possuir a seguinte estrutura:

11.1.1. BILHETE UNICO ESTUDANTE - LIBERACAO DE GRATUIDADE MENSAL

Requisitos de Formulério de Servigo
Servigo: | Bilhete Unico estudante — liberagao de gratuidade mensal

- Via Portal Sim P Via Portal Sim
Permite Anénimo? Nzo .cess:) Web: ct?sso Web:
Cidaddo 5 m Atendimento : ~
Via App: | Né&o Via App: [ Nao
Informagdes sobre os dados
ID Nome do campo Tipo de Dado Apresentacdo Hint (Dica) Valores Obrigatério | Somente Leitura| Mascara Regras Especificas
1 | Tipo de bilhete Menu Suspenso | Unica escolha Estudante; Professor Sim N3o N3o
Numero do
documento de Caixa de texto | Utilizagdo até 200 : % 2
2. - Sim Nao Nao
identidade (RG) com | Curta caracteres
digito

Acre; Amazonas;
Par3; Rondénia;
Roraima; Amap3g;
Maranh3o; Cear3;
Piaui; Rio Grande do
Norte; Paraiba;
Pernambuco;
Alagoas; Sergipe;
Bahia; Mato Grosso;
Mato Grosso do Sul;
Tocantins; Goias;
Distrito Federal;
Minas Gerais; Sao
Paulo; Rio de

3 | Estado emissor do RG | Menu Suspenso | Unica escolha Sim N3o N3o
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Janeiro; Espirito
Santo; Parana; Santa
Catarina; Rio Grande
do Sul
4 | Data de emissdo do RG Calmdlotetn SRR Sim N&o XX/ XX/ XXXX
Curta caracteres
5 | el parenmtts Caixa de texto | Utilizagdo até 200 Sim NZo No
Curta caracteres
Observagdes Gerais:
O tamanho méximo de cada anexo n&o pode ultrapassar 1Mb (1024Kb)
Os tipos de arquivo permitido devem ser somente JPG, GIF ou PNG.

11.1.2. BIBLIOTECA MARIO DE ANDRADE - AGENDAR EMPRESTIMO DE LIVROS

Requisitos de Formulério de Servigo
Servico: | Biblioteca Mario de Andrade - Agendar empréstimo de livros
Acesso Via Portal Web: Sim Acesso e Portal Sim
Permite Anénimo? N3o ) Y 5 Web:

Cidadao : : Atendimento z =

Via App: Sim Via App: | Nao
Informagdes sobre os dados
ID Nome do campo Tipo de Dado Apresentacdo | Hint (Dica) | Valores Obrigatério | Somente Leitura| Maéscara | Regras Especificas
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2 ; Menu — S6 emprestar livros; Emprestar e . 4 -
1 | O que vocé deseja fazer? Unica escolha — E . Sim N3o Nao
Suspenso devolver os livros que estdo comigo
Vocé realiza ou ja realizou
0s empréstimos no Menu - : . g - .
2| .. P A5 Unica escolha Sim; Nao Sim N3o N3o
Sistema Municipal de Suspenso
Bibliotecas (SMB)?
Exibir se selecionado
: s m 4 "N3o"em P2
Caixa de Utilizagao até 200 ’ 2 N
3 | Nome completo Sim Nao Nao
texto Curta caracteres
Puxar dados de
cadastro
Exibir se selecionado
; e . "N3o"em P2
: Caixa de Utilizagdo até 200 ; 2
4 | Data de nascimento Sim N3o XX/XX/XXXX
texto Curta | caracteres
Puxar dados de
cadastro
5 Menu s E = = = = Exibir se selecionado
5 | Género Unica escolha Masculino; Feminino; Outro N3o N3o N3o e
Suspenso Nao"em P2
Menu ;. Preta; Parda; Amarela; Indigena; = N e Exibir se selecionado
6 |Raga Unica escolha g N3o Nzo Nao ALY
Suspenso Branca Nao"em P2
N Caixa de Utilizagao até 200 - = e Exibir se selecionado
7 | Nome da m3e ¢ Sim N3o Nao ST
texto Curta caracteres N3o"em P2

_ Pagina 261




PREFEITURA DE
SAO PAULO

INOVACAO
ETECNOLOGIA

Analfabeto;Ensino fundamental
incompleto;Ensino fundamental
completo; Ensino médio

Exibir se selecionado

; Menu i incompleto;Ensino médio 4 - o
8 | Escolaridade Unica escolha i ; Nao Nao N3o o
Suspenso completo;Superior Nao"em P2
incompleto;Superior
completo;Mestrado;Doutorado;Pés-
Doutorado
Totalmente em escola
rivada;Maior parte em escola S ;
. - Menu — P ; P = . 3 Exibir se selecionado
9 | Tipo de ensino Unica escolha privada;Totalmente em escola N3o N3o N3o e
Suspenso (o ! N3o"em P2
publica;Maior parte em escola
publica
- Caixa de Utilizacdo até 200 4 2 o Exibir se selecionado
10 | Profiss3o s N3o N3o Nao ————
texto Curta caracteres N3o"em P2
Uma mensagem em S :
Anexe o documento no " 8 " : - Exibir se selecionado
11 Instrugao texto no corpo do N3o Sim Na3o RO
N3o"em P2

campo abaixo:

formulario
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Exibir se selecionado

IlNN n P2
Documento de identidade o T :
- AR Bk Campo para . Sampo deve ficar
12 : transférencia/upload Sim Nzo Nao NAO obrigatério
subir anexos :
de arquivos somente para o
atendimento via
Central 156
L e dns o Exibir se selecionado
13 | Dados de Enderego Instrucao texto no corpo do N3o Sim Nao e
e N3o"em P2
formuldrio
Exibir se selecionado
. | Caixa de Utilizag3o até 200 : & = "Ndo"em P2
1% | togradanroiifuaga, s texto Curta caracteres oA L bida PUXAR DADOS DO
CADASTRO
Exibir se selecionado
Caixa de Utilizagdo até 200 . s s "N&o"em P2
S5 texto Curta | caracteres e o Ndo 1 pxaR DADOS DO
CADASTRO
Exibir se selecionado
; Caixa de Utilizagdo até 200 ; = s "N3o"em P2
36! Nomern texto Curta caracteres S Ll bda PUXAR DADOS DO
CADASTRO
Exibir se selecionado
- Caixa de Utilizagdo até 200 . = - "N3o"em P2
ol texto Curta caracteres i Lo e PUXAR DADOS DO
CADASTRO
18 | coniplensiits Caixa de Utilizagdo até 200 Siiii NZo N3o Exu{)lr"se selecionado
texto Curta caracteres N3o"em P2
19 | Distrito Caixa de Utilizagdo até 200 NZo NZo N3o EXIPlr"se selecionado
texto Curta caracteres N3o"em P2
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Exibir se selecionado

. Caixa de Utilizagdo até 200 . e e "N3o"em P2PUXAR
o | itianp texto Curta caracteres s Nao N DADOS DO
CADASTRO
Exibir se selecionado
Caixa de Utilizagdo até 200 ’ - e "NZo"em P2
21 | Esmrde L) texto Curta caracteres L Neo Ndo PUXAR DADOS DO
CADASTRO
Anexe o documento no ” Umia:mensagem em 2 g - Exibir se selecionado
22 . Instrugao texto no corpo do Nao Sim Nao —
campo abaixo: B Nao"em P2
formulario
Anexar comprovante de
endereco recente (dos Exibir se selecionado
ultimos 3 meses) em "Ndo"em P2
nome do interessado dos
i onj j Campo para Camipi pard e Campo deve ficar
23 | P ou.::onjuge WeeR g transférencia/upload Sim Ndo Nao ~ SR
da Regido da subir anexos - NAO obrigatério
: 5 de arquivos
metropolitana de Sao somente para o
Paulo. atendimento via
Central 156
(XX))();););XX- Exibir se selecionado
Caixa de Utilizagao até 200 23 = "N3o"em P2
2 | Feleioneifetulr texto Curta caracteres o Nig ( )e PUXAR DADOS DO
XXPOOOE 1 cADASTRO
XXXX
Exibir se selecionado
S Caixa de Utilizagdo até 200 . I N "N3o"em P2
25, | sl texto Curta caracteres s Nao N PUXAR DADOS DO
CADASTRO
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Vocé é K . Exibir se selecionado
26 | pesquisadora/pesquisador SaieTEs Unica escolha Sim; Nao Sim Nzo Nao "N&o"em P2

ou professora/professor?

E necessario que vocé

anexe o comprovante de Uma mensagem em Exibir se selecionado
27 | matricula de Pos- Instrugdo texto no corpo do Nzo Sim Nzo "Ndo"em P2 e "Sim"

graduagao ou holerite de formulario em P25

docente.

Exibir se selecionado

2 "N&o"em P2 e "Sim"
Anexe aqui o
comprovante de matricula | Campo para s o ERL R ER
28 p % .p . transférencia/upload Sim N3o Nao deve ficar NAO
de Pés-graduagdo ou subir anexos 2 ——
de arquivos obrigatério somente

holerite de docente :
para o atendimento

via Central 156

Numero de Matricula no

: R Caixa de Utilizagdo até 200 - - . Exibir se selecionado
29 | Sistema municipal de N3o Na3o Nao R
AR texto Curta caracteres Sim" em P2
Bibliotecas
Uma mensagem em
30 | Materiais desejados Instrugdo texto no corpo do Nzo Sim Nao

formuldrio

Indique até 07 materiais
por ordem de prioridade,
informando titulo, autor e
outras informagdes que
possam ser Uteis para a
localizagdo do material.

Uma mensagem em
Instrugdo texto no corpo do Nao Sim Nao
formulario

31
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32 | Material 01 Caixa de Utilizagdo acima de Siiii NZo N3o
texto Longa | 200 caracteres
33 | Material 02 Caixa de Utilizagdo acima de NZo N3o NZo
texto Longa | 200 caracteres
34 | Material 03 Caixa de Utilizagdo acima de N3o NZo N3o
texto Longa | 200 caracteres
35 | Material 04 Caixa de Utilizagdo acima de N3o NZo N3o
texto Longa | 200 caracteres
36 | Material 05 Caixa de Utilizagdo acima de N3o N3o N3o
texto Longa | 200 caracteres
37 | Material 06 Caixa de Utilizagdo acima de N3o N3o N3o
texto Longa | 200 caracteres
38 | Material 07 Caixa de Utilizagdo acima de N3o Nio N3o
texto Longa | 200 caracteres
Caso o material esteja
39 emprestadohpara c.)utra Mgy Unica escolha Sim; N3o Sim Nzo Nzo
pessoa. Vocé deseja Suspenso
reserva-lo?
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Declaro meu
compromisso em retirar
os materiais solicitados na
data agendada, pois
compreendo que o ndo
comparecimento impede Deve ser uma tnica
que outras pessoas opg¢do de Checkbox,
possam acessar os livros mas deverd ser um
que estdo reservados para campo obrigatoério.
mim. Comprometo-me
ainda, a utilizar mascara e
seguir os protocolos para
evitar transmissdo da
COVID-19.

Checkbox Muiltipla escolha Sim N3o Nao

Observacgdes Gerais:

Deve se usar o componente de enderego e 0 mapa para registro

11.1.3. FAB LAB - AGENDAR UTILIZAGAO DE MAQUINAS E ORIENTAGAO DE PROJETOS

11.1.3.1.  FORMULARIO DE SOLICITAGAO DO SERVICO

Requisitos de Formulério de Servigco

Servigo: | FABLAB - Agendar utilizacdo de maquinas e orientacgio de projetos
e Via Portal Web: Sim Acesso K13 Parsal Sim
Permite Anénimo? N3o o Atendimen Web:
Cidadéo : = : %
Via App: N3o to Via App: | Nao
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Informagdes sobre os dados
ID Nome do campo fence Aprefentag Hint (Dica) Valores Obrigatério SorPente Mascara Reg’ras
Dado do Leitura Especificas
E a primeira vez que vocé solicita | CheckList/ Unica
1 |oagendamento do laboratério Menu 8 Sim;N3o sim Nzo Nzo
para este projeto? Suspenso
Deve-se
verificar se
o numero
de
S protocolo
nppx 1 2 Utlllzaqao ;
2 Se' N3o" em P1 > Informe o Caixa de até 200 S No XXXXXXXX eanSte ou
ndmero do seu protocolo Texto Curto ndo. Se
caracteres AT
Nado" em
P1 abrir
campos P8
aP11; P22
e P23
O pop-up
ol4, Uma deve surgir
e : : mensagem caso o
N3o foi possivel realizar a busca. b
g = em formato . . - nimero de
Verifique se o campo esta Alerta sim Sim N3o
. de Pop_up protocolo
preenchido corretamente. = 0 ;
Cli "OK" * i fora do nao exista
P ARG formulario dentro do
sistema
Uma Se "Sim"
mensagem emP1
Informacg&es pessoais Instrugdo | em texto no sim Sim Nao aparecer os
corpo do campos de
formuldrio P4 a P23
Vocé mora na cidade de S3o Checkiist/ Unica ey : 2 %
Menu Sim;Nao sim N3o N3o
Paulo? escolha
Suspenso
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Gatarits Utilizagdo
6 |CEP . até 200 sim nao XXXXX-XXX
Texto Curto
caracteres
O campo
bairro deve
ser
Caixa de il g:ﬁirr::tli((j::
7 | Bairro até 200 sim Nao Nao
Texto Curto mente
caracteres
quando o
solicitante
informar o
CEP em P6
Uma
Informagdes para utilizagdo dos e
8 coesp ¢ Instrugdo | em texto no Sim Sim Nao
fablabs
corpo do
formuldrio
Vocé pretende utilizar alguma ChecklList/ s
p : Unica . ~ . = -
9 | maquina ou equipamento do Menu Sim;Nao Sim Nao N3o
s escolha
laboratério? Suspenso
Bancada de Eletronica; Computador;
Cortadora e Laser; Equipamentos de
; Marcenaria; Fresadora de grande formato;
— ChecklList/ 2 g - =
10 Se "Sim" em p9 > escolha o M Unica Gravadora a Vacuo Funil - disponivel apenas ’ N N
equipamento biis e:':Jso escolha no FAB LAB CCSP; Impressora 3D ; Mdquina de = = =
P Costura; Mini Fresadora; Plotter de Recorte -
disponivel somente nos FAB LABS: CFCCT, Vila
Itororo, Parque Chacara do Jockey.;
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Fab Lab Galeria Olido (Centro); Fab Lab Vila
Itororé (Centro); Fab Lab Centro Cultural Sao
Paulo (Centro/Zona Sul); Fab Lab Parque
Chacara do Jockey (Zona QOeste) ; Fab Lab Casa
da Memodria de Itaquera (Zona Leste); Fab Lab
- CheckList/ - S3do Joaquim — Guarapiranga (Zona Sul) ; Fab
11 Ef:glsl;al::if;l;lrab que voce Menu el::c;(l::a Lab Centro de Formagdo Cultural Cidade Sim Nao Nzo
Suspenso Tiradentes (Zona Leste); Fab Lab Centro
Cultural da Penha (Zona Leste) ; Fab Lab CEU
Parque Anhanguera (Zona Norte) ; Fab Lab
CEU Heliopolis (Zona Sul) ; Fab Lab CEU Trés
Pontes (Zona Leste) ; Fab Lab Centro Cultural
da Juventude (Zona Norte)
Uma
mensagem
12 |Informagdes sobre o projeto Instrugao em texto no sim Nao Nao
corpo do
formulario
Uma
: Caixa de < g
13 | Titulo do projeto em texto no sim Nao Nao
Texto Curto
corpo do
formuldrio
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Arte e criatividade; Compésitos; Corte a laser;
Desenho digital; Desenho mecanico ; Design ;
Eletronica ; Escaneamento 3D; Impressora 3D;
CheckList/ Unica Invengdo, propriedade intelectual e
14 | Area de atuacdo principal Menu b= rendimentos ; Maquina controlada por sim Sim Nzo
Suspenso computador ; Marcenaria ; Mecatronica;
Mecanica ; Moldagem e fundigdo;
Programacao de hardware ; Programagao de
software; Redes e comunicagdo ; Web Design
Acessibilidade ; Artes manuais ; Artes visuais;
Sustentabilidade ; Games; Software livre ;
5 Arquitetura e urbanismo ; Design ; Dispositivos
CheckList/ 2. 9 = . o} 8 - P
ot Unica mecanicos ; Dispositivos eletrénicos ; g ; N
15 | Tematica Menu : s o sim Sim N3o
escolha Dispositivos mecatronicos ; Instrumentos
Suspenso " . :
musicais ;Jogos e brinquedos educativos ;
Transporte ; Maquina de fabricacdo digital ;
Mobilidrio; Robdtica ; Satde
. Utilizagdo
. Caixa de ’ ¢
Descreva o motivo pelo qual acima de . = -
16 T 5 Texto sim Nao Nao
vocé estd fazendo este projeto 200
Longo
caracteres
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: Utilizagdo
. - Caixa de :
Descreva abaixo quem s3o as acima de : = =
17 : . Texto sim ndo Nao
pessoas envolvidas neste projeto 200
Longo
caracteres
y Utilizagdo
S i Caixa de Wieet
Com quais técnicas vocé pensa acima de ; . -
18 i Texto sim Nao N3o
em desenvolver esse projeto? 200
Longo
caracteres
Inserir o link do projeto Caixa de Utilizagdo
19 |registrado no site da rede fab lab até 200 ndo Sim Nzo
) Texto Curto
livre sp caracteres
O campo de
anexo deve
Campo para ;
Campo para % : aceitar
; : transférenci . 5 -
20 | Projeto subir sim Nao Nao apenas
a/upload de x
anexos i extensdo de
arquivos :
arquivo
.PDF
Icone de
interrogaca
o0 ao lado
do campo,
contendo
O projeto deve ser enviado em : ; uma 5
21 pro) Dica/Ajuda sim Nao Nzo
pdf mensagem
para
auxiliar o
preenchime
nto do
campo
Campo para O campo de
: Campo para % ;
Imagens, plantas do projeto, : transférenci " S 2 anexo deve
22 subir N3o N3o N3o ;
entre outros anexos a/upload de aceitar
anexos : &
arquivos extensdes
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como zip,
rar, pdf, stl,
dxf, dwg,
Svg, png,
ipeg.

Icone de

interrogaca

o ao lado

do campo,

contendo

Este campo de anexo aceita
3 : : 3 uma 5 : 5
23 | extensdes como zip, rar, pdf, stl, | Dica/Ajuda sim Sim N3o

: mensagem
dxf, dwg, svg, png, jpesg. para ’

auxiliar o
preenchime
nto do
campo

Observagdes Gerais:

Deve se usar o componente de endereco e 0 mapa para registrar
Os anexos devem ter no maximo 50 MB
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11.1.3.2. FORMULARIO DE AGENDAMENTO DO SERVICO

Requisitos de Formulério de Agendamento
Servigo: | FABLAB - Agendar utilizagdo de mdquinas e orientagdo de projetos
Via Via
. . = Acesso Portal |Sim Acesso Portal |Sim
Permite Andnimo? N3o Cidadio Web: TR Web:
Via App: | Nao Via App: | Nao
Informagdes sobre os dados
ID Nome do campo Tipo de Dado | Apresentagdo | Hint (Dica) | Valores | Obrigatério | Somente Leitura | Mascara Regras Especificas
Uma
1 | Orientagdes importantes Instrugao e e SIM SIM Nao
texto no corpo
do formulario
1. Vocé é protagonista do
seu proprio projeto.
2. Antes de ir para o
laboratorio se certifique de
que tem os arquivos
necessarios prontos para uso
de acordo com as
IR SRR ol Ry Uma Na frase "informagdes (clique aqui para download
para download do 5 : :
2 | dasmentay I mensagem em SIM SIM N3o doll(iOf:umen“to) deve sc:r inserido o documento
— texto no corpo orientagdes Fablab" para download pelo
3. Como o laboratério é de Ll Sl
P : do formulario cidad3o.

uso publico e, ha bastante
rotatividade, esteja ciente de
que vocé deve utilizar 20
minutos do total de tempo
agendado para limpeza e
organizagdo do espago e
maquindrios/ferramentas

| | utilizados. Programe-se para
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isso. O(a) técnica do
laboratério podera te
orientar quanto a esses
procedimentos.

4. Traga o seu o proprio
material (e depois o leve
para casa).

5. Se vocé usa software
proprietario traga seu
préprio notebook.

6. Vocé ndo pode fabricar
seu projeto em série, pois o
fab lab é um espaco de
prototipacdo de ideias e a
missdo da rede FAB LAB
LIVRE SP é continuar a
oferecer esse espago a todos
que dele necessitam.

Declaro que li e estou de
3 | acordo com as orientagdes CheckBox | Unica escolha SIM NAO Nzo
importantes acima descritas

Declaro que li, estou ciente e Na frase "Regulamento de Uso de Equipamentos e
de acordo com as regras e Convivio na Refe Fab Lab Livre SP" deve-se

a cldusulas d? Regulamento de R [ See— SIM NAO N3o 4 associar o geguinte hiperlink:‘ ,
Uso de Equipamentos e de http://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/portaria-
Convivio na Rede Fab Lab secretaria-municipal-de-inovacao-e-tecnologia-
Livre SP smit-cid-1-de-26-de-junho-de-2020

Observagdes Gerais:

O tamanho méaximo de cada anexo n&o pode ultrapassar 1Mb (1024Kb)
Os tipos de arquivo permitido devem ser somente JPG, GIF ou PNG.
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11.1.4. PARQUES — DENUNCIAR USO INADEQUADO

Requisitos de Formulério de Servigo

Servigo: | Parques - Denunciar uso inadequado
Acesso i Eora) Sim Acesso Via Portal Web: | Sim
Permite Andnimo? N3o ey Web: -
Cidaddo : = Atendimento 5 s
Via App: Nao Via App: Nao
Informagdes sobre os dados
ID Nome do campo Tipo de Dado | Apresentagdo Hint (Dica) Valores Obrigatério | Somente Leitura Mascara Regras Especificas
P d
1 | Nome do parque Texto Caixa de Texto arquAe .a Sim Nao Nao
ocorréncia
2 | Data da ocorréncia Data Data Sim Nao XX/ XX/ XXXX
3 [Hora da ocorréncia Hora Hora Sim Nao XXIXX

Observagdes Gerais:
Deve se usar o componente de endereco e o mapa para registro

11.1.5.  ALISTAMENTO NO SERVICO MILITAR - FORA DO PRAZO

Requisitos de Formulario de Servico

Servigo: | Alistamento no Servigo Militar - Fora do Prazo
Via Portal Sim Via Portal Sim
Permite Anénimo? | N3o Ifcess‘? Web: AC?SSO Web:
Cidadao 1 = Atendimento ¥ =
Via App: [ Nao Via App: Nao

Informagdes sobre os dados
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Apresentacao

Hint (Dica)

Valores

Obrigatério

Somente Leitura

Mascara

Regras Especificas

Nome completo

Texto

Caixa de Texto

Sim

Sim

Nao

Puxar dados do cadastro do solicitante

E-mail

Texto

Caixa de Texto

Sim

Sim

Nao

Puxar dados do cadastro do solicitante

CPF

Nimero

Caixa de Texto

Sim

Sim

XXX XXX XXX-XX

Puxar dados do cadastro do solicitante

Telefone

Namero

Caixa de Texto

Informe seu
telefone

Nao

Sim

(XX)XXXXX-XXXX

Puxar dados do cadastro do
solicitante, se disponivel.

Estado civil

CheckList/Menu
Suspenso

Unica escolha

Solteiro; Casado;
Dequitado;
Divorciado;

Vitvo; Separado

judicialmente;
Outros

Grau de
escolaridade

CheckList/Menu
Suspenso

Unica escolha

Analfabeto;
Alfabetizado; 12
ano ensino
fundamental; 22
ano ensino
fundamental; 32
ano ensino
fundamental; 42
ano ensino
fundamental; 52
ano ensino
fundamental; 62
ano ensino
fundamental; 72
ano ensino
fundamental; 82
ano ensino
fundamental; 92
ano ensino
fundamental;
Ensino

Sim
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fundamental
completo; 12 ano
ensino médio; 22
ano ensino
médio; 32 ano
ensino médio;
Ensino médio
completo; 1°
semestre ensino
superior; 22
semestre ensino
superior

JSM — SE; JSM —
IPIRANGA; JSM -
S. MIGUEL
PAULISTA ; JSM -
SANTANA; JSM -
Selecione a FREGUESIA DO O;
Selecione a Junta do JSM —PIRITUBA;
7 |Junta do Servigo Texto Caixa de Combinag3o | Servigo Militar | JSM — LAPA; JSM Sim
Militar (JSM): (JSM) mais | — BUTANTA; JSM
acessivel - VILA MARIANA;
JSM - SANTO
AMARO; JSM -
CAMPO LIMPO;
JSM - VILA
PRUDENTE; JSM
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— ITAQUERA; ISM
— TATUAPE;

Insira o
arquivo com a
Pocumento Arquivo/Imagem Inserir Anexo imagem do Sim Nzo N3o
B ui i i i
oficial (CPFe RG) | "4 g 8
seu
Documento
Comprovante de
residéncia - !
Insira o
pode estar no ;
; arquivo com a
nome dos pais e
do cidad3o, Arquivo/lmagem Inserir Anexo geu Sim Nao Nao
desde que
comprovante
conste no RG ou e
o de residéncia
Certid3o de
Nascimento

Observagdes Gerais:

O tamanho méximo de cada anexo nZo pode ultrapassar 1IMb (1024Kb)
Os tipos de arquivo permitido devem ser somente JPG, GIF ou PNG.
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12.  Fluxos dos Servigos

12.1. Os servigos do item 10 devem, preferencialmente, seguir os seguintes fluxos:

12.1.1. BILHETE UNICO ESTUDANTE - LIBERACAO DE GRATUIDADE MENSAL

[49)

Protocolc alterado para
Complementar o

“aguardando
complemento de
informagbes por parte
do municipe”

protocolo com as
informacdes
necessarias

E Anélise da

1 T SFTrans

s ?5;‘? 0. L.(:SJ N Status da
2 Solicitar o senvico em um dos LP‘ieencher S Iormalna Acompanhar o protocoio no Sfle N \ solicitacao
z >4 canais de stendimento Jortal de Atendimento 156 PN S sem pendéncia atualizado para
Z 5 T finalizado ;
5 Inicio Fim
-3

°

-]
"

o3

=

v

a

-

s © com

% o pendéncias

T

k-]

2

7

w

e

£

(-
D

o

e

£

@

]

g

o

~

m

>

3

v
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12.1.2. BIBLIOTECA MARIO DE ANDRADE - AGENDAR EMPRESTIMO DE LIVROS
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12.1.3. FAB LAB - AGENDAR UTILIZAGAO DE MAQUINAS E ORIENTAGAO DE PROJETOS

Rezebe ndmera de |
proteolo pars RUOTE I RECEDE SENNE U
acomaanhamentyvia - agendamento e
mail, JMS epartzl SP1EE cornrmagio por e-mal
3 Anexo do projelo, o
. A plantas, imzgens, ok
2 54
i X aealizar
3 ™\ Enta no Portal Reencke o Farmulino Receber link de agendamenta do /{/ \)
3 ' « F—»| 5P156.¢ procuraro o sollcagho de uso do sgendamenta laberatsrio pelo | 4
s - servipo doFablab Fablas FPertal 59156
5
a
v
L]
2
£
%
5
<
2
¥
s
2 “
= Enwiar resposta . padrao Cidadio precisa
% ink
: Sfakis a0 s
s A 3 Fablab?
2
b £ - . i stender o cidadieo Daslizar
2 § ' comparat agendida efinalzy agendanento pelo
g H ({ ) agandamento pelo s
= 2 o’ rsskaleinia proteslo de atendimento SIGRE no madulo
3 = by doservica atendimento
= € = - Fim do
c Recoberiaide 4 Analisarasinformagdes /projetos / < atehdimento com
‘E' eceP .ll:sm.::n A equipzmentos necersarios = serem = — R
£ 3 ' utilizzcos Cicadio recebe senha de agendamento
agendamento e
corfirmazio por e-mail
Fim do
stendimento
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12.1.4. PARQUES — DENUNCIAR USO INADEQUADO

4 Servigos - SYMA-CGPABI-DGPU
Poda ou Remogao &2
Solicitagdo ——drvores ou o
em parques
Manutengéo e S
| & limpeza de parques Cidada(o) reczbe a resposta de sua solicitacao
|| | Inicio ——— Reclamagao : P —
B ‘ Ma-conduta de
|© funcionarios de
| pargues
& Denunciar uso
—>» Denuncia —» inadequado
States Indefe com
o respactiva Hesposta-Padrag
'''''' ¥
Encaminhar |
Denuncia para
Dz:"'i:;d;?: 2 . N a coordenapdo da Divisio de Gestio
7 > FIM | de Pargues Lrbanos (DGPU)
responde ajo} & Status Finalizado com
Nao Cxaaalo) I respectiva Resposte-Padido
E A \ Dﬁf’elinagflls:ez :sh,(::fg: = \}~ A DGPU investiga o DGPU rosponde a(o) —
> ¢ v a ¥ ! (RN
Ha necessicada? c uma solicitacao d = L) 5| cldasaio) e nforma as N \
g DOUa.0¥ reNcan iy iy oda ou remogao? NAG 7| prctemas mm? a% providencias que serdo FIM‘
s arvereivegetacao - providéncias necessarias e =
o
8 \ >
< simM Status Aguaradando Aralise ey
; e com respectiva Resposia-Padrac . ':(“9 T\s;zaooeoe.v; d
17 - A espectiva Resposta-Padrio
Tomar as DGFPU lGﬁ}]Ol;er afo) o ; - ‘
providencias i dm“;”zom::sc ——> FIM |
necessarnas "’ G N
tomadas
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12.1.5. ALISTAMENTO NO SERVICO MILITAR - FORA DO PRAZO

CASRSRVCASP.SRV3559 3558 3556.FLM

Cocumentos
Aterasbisdo
cifi o pars cud. Altera s do
) Frovie = e-nsil = SMS com 2pe ll’;;\‘;n s &ters shitus donfiren nimero deptonah <A s o ‘ eI
2 numen de protocelo e foms de Dvmoqbp.aa A RIS pars “reitengio” nimerode promeoio
g e zcom pan hanento toz Sndeferido 2 £ ‘ para finaloado®
3 salititagio F x: d |
2 M ey : b S
3 5 RAeRztar nameD ce ok e e \ Enviar Creobo de =
E EnirarnoFortal FIERNEh e C Recebet motivo protocolo pelo s mgfnmm ! aganentapelo nimer de Recetir a informao tnba'rno n:rmipu
3 SP1SS ¢ procurar o Gzl A E ol B Tolrhuligs Jc HE taral P16 ‘ DIOtoCola KA POrGISHISE de condusio da RRlsDMmES Y
2 g e e senicos solicitagio do Indeterimento semp protocclo pan imperic
g .  —— b{
H servigo P 2 seu documento
I
) Altere st da Alte ra 30 de _ AN
o o nimero de T farmdi nmena de Sreviar uma reposta.
riviar U ma s o, Erisr uma resposs. SO AP [PPSO - padrio e docmenn
o padrio mm natvode r’::;;:n;r::o" Dudr6 fedndos 50110730 0 PrgYE ".':;:;‘;::;o
3 Ind efeTerto AR e conplementz (2o daguiitec it conpletopar parte
F Ao municipe do municp e
kS
2 — L . 1 — A
g Meste monenta o s e, iy
i (mzro de protoky Rezberademanizno A\ / s 4 Feceb o1 o nfirmegio o
= eith comstatus | of SIGRC- caka SMSU-ISM .z - Anslizare emity gua de pagamento e ca it 1o Elabatasnd citimghin
g | "aguardan fo andke” -Nome 4 caaa” ¢ N \ / pagamento o e e e pelo sistema d= SMSU
] e andisar asinfomagis. g Y
T Asalicitz o Hi alouma
serd irtormagio ou
indetendng Jocuenta
abrigetéria
raanter?
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13. Dados sobre 6rgdos/unidades de atendimento da Prefeitura
13.1.  Utilizar como referéncia os dados informados no ANEXO LVII — H — ORGAOS
DA PREFEITURA DE SAO PAULO.
14. Exemplos de Perguntas Mais Frequentes (FAQ)
Tema |Assunto |Descricao ()rgéo Pergunta Resposta
Seguran |Alistame |Duvidas SMSU- Depois de requerer|N3o. E marcado retorno para a
ca nto e|Frequentes- |[Secretaria |o certificado de|retirada da documentagdo no
urbana |[Servico |Certificado de|Municipal de|dispensa dejmomento do requerimento.
Militar |dispensa  de|Seguranga |incorporagdo, ele é
incorporagdo |Urbana enviado para|
(cb1) minha residéncia?
Seguran |Alistame |Duvidas SMSU- Fui alistado em|Procure a Junta mais proxima de sua
ca nto e|Frequentes- |Secretaria |outro municipio e|residéncia para que se dé inicio a
urbana |[Servico |[Certificado de|Municipal de|preciso de uma 22|transferéncia de sua documentag&o.
Militar |dispensa  de|Seguranga |via do meu|
incorporagdo |Urbana Certificado de
(CDI) Dispensa. Como
proceder?
Seguran |Alistame |Duvidas SMSU- O protocolo de 22|NZo. E necessario o documento
ca nto e|Frequentes- |Secretaria |via do Certificado|original ou uma Declaragdao da Junta
urbana |[Servico |Certificado de|Municipal de|de Dispensa serve|constando que o cidaddo esta em dia
Militar |dispensa de|Seguranga |[para tirar ou|com suas obrigagSes militares.
incorporagdo |Urbana renovar meu
(CDI) passaporte?
Seguran |Alistame |Duvidas SMSU- Perdi o certificado|Procure a Junta de Servico Militar de
ca nto e|Frequentes- |[Secretaria |de dispensa de|origem para a confec¢ao de 22 via,
urbana |Servico |Certificado de|Municipal de|incorporagao portando RG, 1 fotografia 3x4 e
Militar |dispensa de|Seguranca |(reservista). O que|devera ser retirada a Guia de
incorporagdo |Urbana fagco? Recolhimento da respectiva multa
(CDI) para pagamento nas agéncias do
Banco do Brasil, Caixa, Correios e
Lotéricas.
Seguran |Alistame |Duvidas SMSU- Qual o prazo para|A transferéncia é imediata.
ca nto e|Frequentes -|Secretaria |se efetivar a
urbana |[Servico |[Transferéncia |Municipal de|transferéncia de
Militar |de junta do|Seguranca |documentagdo
servigo militar |[Urbana militar de outro
municipio para SP?
Seguran |Alistame |Duvidas SMSU- Houve umalProcurar a Junta de Servigo Militar de
ca nto e|Frequentes -|Secretaria |mudanga em meu|origem , ou se estiver em outro
urbana |[Servico |Retificacdo de|Municipal de|sobrenome. Como|municipio, a mais proxima de sua
Militar |dados Seguranga |proceder paralresidéncia para que seja
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Urbana alterar meulprovidenciado um processo de
documento militar?|retificacdo de dados.
Meio |Parques [Duvidas SVMA- APA Bororé-ColonialLocalizada no sul do Municipio,
Ambient Frequentes |Secretaria |- Informacgdes abrangendo parte das prefeituras
e Area de|Municipal do regionais de Parelheiros e de Capela
Protecdo Verde e do do Socorro. Para informagdes de
Ambiental Meio localizagdo, mapas, relatorios
(APA) Ambiente técnicos, historico, criagdo, gestdo, e
uso e ocupacao do solo, acessar o site
oficial da PMSP, pagina da SVMA,
http://www.prefeitura.sp.gov.br/cida
de/secretarias/meio_ambiente/unid_
de_conservacao/apa_bororecolonia
ou pelo telefone Depave (11)5187-
0321.
Meio Parques |Duvidas SVMA- Informagdes gerais|Consultar site da prefeitura -
Ambient Frequentes Secretaria |e turisticas sobre|lwww.prefeitura.sp.gov.br/secretarias
e Area de|Municipal do|APAs /meio_ambiente ou ligar para o Posto
Protegao Verde e do de Atendimento ao Turista -
Ambiental Meio PAT/Parelheiros, pelo  telefone:
(APA) Ambiente 5925.2736.
Meio Parques [Duvidas SVMA- Parque naturallPossui area de 53 hectares (ha),
Ambient Frequentes |[Secretaria |Municipal localizado no extremo sul do
e Area de|Municipal do|Cratera de Colonia |Municipio, dentro da APA Capivari-
Protecao Verde e do Monos, é uma Unidade de
Ambiental Meio Conservagao de protegao integral
(APA) Ambiente destinada a preservacgdo, a pesquisa
cientifica e educagdo ambiental. Para
maiores informagdes, acessar o site
http://www.prefeitura.sp.gov.br/cida
de/secretarias/meio_ambiente/unid_
de_conservacao/index.php?p=42073
15. Dados para extragdo de relatérios

16.

15.1.

Solicita-se que a LICITANTE apresente uma massa de dados pré-configurada
para demonstrar o funcionamento das ferramentas de relatorios, mapas e
dashboards, a qual deve possuir conteido necessario e suficiente para
demonstrar todos os requisitos obrigatorios descritos no item 4 (Gest3o de
Dados) do Anexo L.I. Ainda, espera-se que também seja possivel extrair dados
a partir das agOes e atividades realizadas durante a POC para verificar os
requisitos obrigatdrios descritos no item 4 (Gest3o de Dados) do Anexo .|

deste Edital.

Dados para configuragdo de um atendimento presencial agendado

Para demonstrar a realizagdo do agendamento de atendimento, deve-se
utilizar, preferencialmente, o fluxo de servico Agendar Empréstimos de Livros,
podendo a LICITANTE optar por demonstrar o cumprimento dos requisitos por

16.1.
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um fluxo por ela mesmo definido.

17. Dados para configuragdo de pesquisa tematica ou de opinido
17.1. A LICITANTE pode estabelecer e apresentar um roteiro a seu critério para
demonstrar o atendimento aos requisitos de pesquisa tematica ou de opinido.

18. Dados para configuragdo de campanhas
18.1. A simulagdo de campanhas pode ser realizada com dados ficticios a serem
inseridos no momento da realizagdo da POC. O objetivo é validar o processo
de construgdo da campanha de forma a identificar se atendem aos requisitos
do item 9 do Anexo I.| deste Edital.

19. Usuarios
19.1. Na POC deve ser possivel a criagdo de no minimo 10 usuarios na solu¢3o para
cada um dos perfis solicitados:

19.1.1. Perfil Atendimento
19.1.2. Perfil Operacional

19.1.3. Perfil Gerencial
19.1.4. Perfil Configuragado

19.2. Para o perfil Municipe deve ser possivel a criagdo de no minimo 100 usuarios.
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ANEXO Il — MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS

epitAL DE PReGAO ELETRONICO |GG
processo apminisTrRATIVO ELeTRONICo [ G

OBJETO: Contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servicos técnicos
especializados de planejamento, implantacdo, operagdo, gerenciamento de central
de atendimento e gestdo de atendimento receptivo e ativo nas formas eletronica e
humana, bem como plataforma tecnoldgica e servigos técnicos especializados para o
fornecimento, implantagdo, operagdo, manutengdo e gestdo de solugdo multicanal
integrada, de atendimento e gerenciamento do relacionamento com o cidaddo e
digitalizacdo de servigos publicos da Prefeitura do Municipio de S3o Paulo (PMSP),
contemplando suporte técnico, treinamento e todos os recursos logisticos, materiais,
humanos e tecnoldgicos necessarios a prestacdo dos servicos de atendimento e
relacionamento da PMSP conforme condigGes e especificagdes contidas neste Edital

e em seus Anexos.

A empresa , inscrita no CNPJ
N2 , estabelecida na , n2 ,
no Municipio de , , telefone/fax n2(s) (__) e-
mail. , propde fornecer o objeto licitado, nos pregos e

condigdes que seguem:

RESUMO - ITENS OBJETO DA CONTRATACAO
Ttem Descri¢iio do Objeto Detalhamento do Objeto Unidade de Medida Preco unitirio Prego Global
Servicos de planejamento, implantagao, VA (ligagbes com NS = 85% e ILA < 5% e ligagdes ativas) Valor Unitirio R3
operacdo, gerenclamento de central de VA NS > 05% e ILA < 2% Vator Unitario RS
1 |atendimento humano e operagao de Er— = — z
atendimento receptivo e ativo nas Hrmas | ¥ oS Valor Unitirio RS
eletranica e humana (contact center) 'VAchat Valor Unitasio RS
Fornecimento de plataforma multicanal Perfil Atendimento Usuanos em uso'més RS
integrada para atendimento, gerendamento [Pecfil Operzcional Usuanos em uso'més R3
, |do relacionamento com o cidadao, Perfil Gerencial Usnarios em uso's RS
©  |digitalizagiio e automagio de serviges
publicos em modelo SaaS (Software as a Perfil Configuragio Usnanos em uso'més R$
4 of
Inteligente - Chatbot - em modelo Saa$ "
3 >, = nath Inter
(Software as a Service), contemplardo Ghmy L R$
.
Servicos Especializados - Transformacio, Contsumaca b nic@crza e e s Gt s
, 5 % 2 automagdo/digitatizacio de processos, Customizacio e o~
4 |design e digitalizacio de servigos piblicos 5 2 - UST RS
B T = 5 Integragao de sistemas ¢ bases de dados existentes 3 sougao
digitais com o uso da solucao tecnologica
contratada.
s Capacitacio e Formagao de Usuarios para  |Capacitacao para os perfis de Atendimento, Operacional, Hases RS
B 2 L0ra-au
utilizacdo da soluciio tecnologica Gerencial & de Configuragio das solugdes contratadas.
VALOR TOTAL RS -

DAS DECLARACOES:
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01. Declara, sob as penas da lei, que os precos cotados incluem todos os custos e despesas
necessarias ao cumprimento integral das obrigages decorrentes desta licitag3o.

02. Declara que, por ser de seu conhecimento, atende e se submete a todos os itens e
condig¢8es do EDITAL e Anexos, relativos a licitagdo supra, bem como as disposi¢Ses da Lei
Municipal n2 13.278/2002, dos Decretos Municipais n2 43.406/2003 e altera¢des
posteriores, n® 44.279/2003, n2 46.662/2005, n2 54.102/2013, 56.475/2015 e
56.633/2015, das Leis Federais n® 10.520/2002 e n2 8.666/1993, da Lei Complementar n?
123/2006, alterada pela lei Complementar n2 147/2014 e demais normas
complementares que disciplinam o certame e que integrardo o ajuste correspondente, no
que lhe for pertinente.

03. Declara, sob as penas da lei, que tem condi¢Ges de prestar os servigos na quantidade
estabelecida e dentro do prazo assinalado, independentemente dos demais
compromissos de prestacdes de servicos porventura existentes, bem como que prestara
os servicos de acordo com as caracteristicas e especificagdes contidas no Anexo | do Edital
e seus anexos, respeitando as condi¢Bes estabelecidas, prazos, requisitos especificos,
enfim todas as especificagBes.

DA VALIDADE DA PROPOSTA: 60 (sessenta) dias corridos, a contar da data da abertura da
sessdo.

Indicagdo Conta Corrente: Conforme item 18.5. do Edital, se ja tiver

Banco do Brasil S/A

Nome e n2 Agéncia: n2

N2 Conta :

Obs. Se n3o tiver a conta atentar para a clausula 18.5.3. do Edital.

Local e data

(Representante legal da empresa)

Nome:
R.G.:
CPF:
Cargo:
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ANEXO Il - MODELO DE DECLARACAO DE NAO CADASTRAMENTO E INEXISTENCIA DE
DEBITOS PARA COM A FAZENDA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO

epiTAL DE PReGAO ELETRONICO [ G
processo AbmiNisTRATIVO ELETRONICO TGN

OBJETO: Contratagdo de empresa especializada para prestacdo de servicos técnicos

especializados de planejamento, implantagdo, operagdo, gerenciamento de central
de atendimento e gest3o de atendimento receptivo e ativo nas formas eletronica e
humana, bem como plataforma tecnoldgica e servigos técnicos especializados para o
fornecimento, implantagao, operagao, manutengao e gestdo de solugdao multicanal
integrada, de atendimento e gerenciamento do relacionamento com o cidaddo e
digitalizac3o de servigos publicos da Prefeitura do Municipio de S3o Paulo (PMSP),
contemplando suporte técnico, treinamento e todos os recursos logisticos, materiais,
humanos e tecnologicos necessarios a prestacdo dos servicos de atendimento e
relacionamento da PMSP conforme condi¢Ges e especificagcdes contidas neste Edital

e em seus Anexos.

A empresa inscrita no CNPJ sob n? , por
intermédio de seu representante legal, Sr. , portador(a) da Carteira de
Identidade n? e do CPF n? DECLARA, sob as penas da Lei,

que ndo esta inscrita no Cadastro de Contribuintes Mobilidrios do Municipio de S3o Paulo, bem assim

que ndo possui débitos para com a Fazenda deste Municipio.

Local e data

(Representante legal da empresa)

OBS: esta declaragdo deveréd ser apresentada no original
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ANEXO IV — MODELO DE DECLARACAO ART. 72, INCISO XXXIIl DA CONSTITUICAO FEDERAL

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO _
processo ADMINISTRATIVO ELETRONIco I

OBJETO: Contratagdo de empresa especializada para prestacdo de servigos técnicos

especializados de planejamento, implantacdo, operagdo, gerenciamento de central
de atendimento e gestdo de atendimento receptivo e ativo nas formas eletronica e
humana, bem como plataforma tecnoldgica e servicos técnicos especializados para o
fornecimento, implantagdo, operagdo, manutengdo e gestdo de solugdo multicanal
integrada, de atendimento e gerenciamento do relacionamento com o cidadao e
digitalizac3o de servigos publicos da Prefeitura do Municipio de S3o Paulo (PMSP),
contemplando suporte técnico, treinamento e todos os recursos logisticos, materiais,
humanos e tecnoldgicos necessarios a prestacdo dos servicos de atendimento e
relacionamento da PMSP conforme condigdes e especificagdes contidas neste Edital

e em seus Anexos.

(PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA)
(APRESENTAGAO OBRIGATORIA PARA TODAS AS LICITANTES)

MODELO REFERENCIAL DE DECLARAGAO ART. 72, INC. XXXIIl DA CONSTITUICAO FEDERAL

(*) Modelo constante do Decreto n? 4.358 de 5.9.02

A empresa inscrita no CNPJ sob n? , por
intermédio de seu representante legal o(a) Sr(a). , portador(a) da Carteira de
Identidade n® e do CPF n? DECLARA, para fins do disposto

no inciso V, do art. 27 da Lei n? 8.666, de 21 de junho de 1993, acrescido pela Lei n? 9.854, de 27 de
outubro de 1999, que ndo emprega menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre
e ndo emprega menor de dezesseis anos.

Ressalva: emprega menor, a partir de quatorze anos, na condi¢ao de aprendiz.
Local e data
Assinatura do Representante Legal/Procurador
(Nome Completo/Cargo/ Carimbo CNPJ)

Observagdes:

a) esta declaragdo deverd ser apresentada no original
b) em caso afirmativo, assinalar a ressalva acima
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ANEXO V — MODELO DE DECLARACAO DE INEXISTENCIA DE FATOS IMPEDITIVOS

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO
PROCESSO ADMINISTRATIVO ELETRONICO

OBJETO: Contratagdo de empresa especializada para prestacdo de servigos técnicos

especializados de planejamento, implantacdo, operagdo, gerenciamento de central
de atendimento e gestdo de atendimento receptivo e ativo nas formas eletronica e
humana, bem como plataforma tecnoldgica e servigos técnicos especializados para o
fornecimento, implantagdo, operagdo, manutengdo e gestdo de solugdo multicanal
integrada, de atendimento e gerenciamento do relacionamento com o cidadado e
digitalizac3o de servicos publicos da Prefeitura do Municipio de S3o Paulo (PMSP),
contemplando suporte técnico, treinamento e todos os recursos logisticos, materiais,
humanos e tecnoldgicos necessarios a prestacdo dos servicos de atendimento e
relacionamento da PMSP conforme condigGes e especificacdes contidas neste Edital
e em seus Anexos.

MODELO REFERENCIAL DE DECLARAGAO DE INEXISTENCIA DE FATOS IMPEDITIVOS

A

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO

A BIMPIESA ceoeeeeeeieeeeeeeteeeee et e e e raee st eseessaeesaeaeeestesseeesee et easaenneeaeeseeenaeneenan , com sede na
.......................................................................................................... ; e IR O ] 12 [P
........................................................................... , por intermédio de seu representante legal infra-
ASSIN AT 05T e mrs e T R T e R AR , portador da Carteira de
Identidade n2........ouveeeeeeeiennneen e inscrito N0 CPF sOb N2 .o , DECLARA,

sob as penas da lei, que, até a presente data, inexistem fatos impeditivos para a sua habilitagdo no
presente processo licitatorio, estando ciente da obrigatoriedade de declarar ocorréncias posteriores.

Local e data

Assinatura do Responsével pela Empresa

(Nome Completo/Cargo/Carimbo do CNPJ)

OBS: esta declaragdo deverd ser apresentada no original
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ANEXO VI — MODELO DE DECLARACAO DE NAO INCURSO NAS PENALIDADES DA LEI FEDERAL
N2 8.666/1996, ART. 87, INCISOS Il E IV, E DA LEI FEDERAL N2 10.502/2002, ART 7°.

epiTAL e PReGAo ELETRONICO |G
processo ADMINISTRATIVO ELETRONICO [

OBJETO: Contratagdo de empresa especializada para prestacdo de servigos técnicos
especializados de planejamento, implantacdo, operagdo, gerenciamento de central
de atendimento e gestdo de atendimento receptivo e ativo nas formas eletronica e
humana, bem como plataforma tecnoldgica e servigos técnicos especializados para o
fornecimento, implantagdo, operagdao, manutengdo e gestdo de solugdo multicanal
integrada, de atendimento e gerenciamento do relacionamento com o cidadao e
digitalizac3o de servigos publicos da Prefeitura do Municipio de S3o Paulo (PMSP),
contemplando suporte técnico, treinamento e todos os recursos logisticos, materiais,
humanos e tecnoldgicos necessarios a prestacdo dos servicos de atendimento e
relacionamento da PMSP conforme condigcGes e especificagdes contidas neste Edital

e em seus Anexos.

MODELO DE DECLARAGAO DE NAO INCURSAO NAS PENAS DA LEI FEDERAL N2 8.666/1993, ARTIGO 87,
INCISOS Ill E IV, DA LEI FEDERAL N2 10.520/2002, ARTIGO 72.

A 1= 1170 =X S S SO SUSRRSPSR , com sede na
........................................................................................................ , N o, CNPJ.  no
........................................................................... , por intermédio de seu representante legal infra-assinado,
S} mecessss e e R R R , portador da Carteira de Identidade
3 S e inscrito No CPFSob N2 ... , DECLARA, sob as penas da

lei, que n3o estd incursa nas penas disciplinadas no artigo 87, incisos Ill e/ou IV da Lei Federal n® 8.666/93,
bem assim no artigo 7° da Lei Federal n°® 10.520/02, n3o tendo sido declarada inidonea, nem se
encontrando suspensa ou impedida de licitar e contratar com a Administragdo Publica.

Local e data

Representante Legal/Procurador

(nome completo, cargo ou fungdo e assinatura do representante legal/procurador) OBS: esta declaragdo
deverd ser apresentada no original
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ANEXO VIl — MINUTA DE CONTRATO

TERMO DE CONTRATO
EDITAL DE PREGAO ELETRONICO
PROCESSO ADMINISTRATIVO ELETRONICO n° 6023.20XX/XXXXXXX-X

CRITERIO DE JULGAMENTO: MENOR PRECO TOTAL GLOBAL

OBJETO: Contratagdo de empresa especializada para prestacdo de servigos técnicos
especializados de planejamento, implantagdo, operagdo, gerenciamento de central
de atendimento e gestdo de atendimento receptivo e ativo nas formas eletronica e
humana, bem como plataforma tecnoldgica e servigos técnicos especializados para o
fornecimento, implantacdo, operagdo, manutencdo e gestdo de solugdo multicanal
integrada, de atendimento e gerenciamento do relacionamento com o cidadado e
digitalizacdo de servigos publicos da Prefeitura do Municipio de S3o Paulo (PMSP),
contemplando suporte técnico, treinamento e todos os recursos logisticos, materiais,
humanos e tecnoldgicos necessarios a prestacdo dos servicos de atendimento e
relacionamento da PMSP conforme condigGes e especificagdes contidas neste Edital
e em seus Anexos.

CONTRATANTE: Prefeitura do Municipio de S30 Paulo — Secretaria Municipal de Inovagdo e
Tecnologia

CONTRATADA:

VALOR: RS. ( ).

Dotacao N2

Nota de Empenho N2 ...........correeeciiieeencerreeecee e,

Aos dias do:nés de = do ano dois mil e ....... , hesta Capital, na sede da SECRETARIA MUNICIPAL
DE INOVACAO E TECNOLOGIA situada na Rua Libero Badard, 425 — 342 andar — Centro - S3o Paulo

- SP, neste ato representada pelo Secretario Municipal de Inovagdo e Tecnologia, Senhor
(qualificacdo), a Prefeitura do Municipio de S3o Paulo, doravante designada simplesmente

CONTRATANTE e a empresa ; com sede na
ne = — CEP ;

inscrita no CNPJ sob o n.2 , por seu (representante legal)
Sr.(a) ;

portador(a) do R.G n® e inscrito(a) no CPF sob o n.2

, doravante simplesmente designada CONTRATADA, vencedora e
adjudicataria da licitagdo modalidade Preg3o Eletronico n? 31/SMIT/2021, nos termos da
autorizagao contida no despacho de fls. ....... Publicado no DOC de /___ /XX, do processo
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citado na epigrafe, tém entre si, justo e acordado o presente contrato, que se regera pela Lei
Federal n2 8.666/93 e Lei Municipal 13.278/2002, regulamentada pelo Decreto 44.279/2003,
demais legislag3o pertinente e na conformidade das condig8es e clausulas que seguem:

CLAUSULA PRIMEIRA
Do Objeto Contratual e seus Elementos Caracteristicos

1.1. O presente contrato tem por objeto a Contratagdo de empresa especializada para prestagado
de servigos técnicos especializados de planejamento, implantacio, operacdo, gerenciamento
de central de atendimento e gest3o de atendimento receptivo e ativo nas formas eletronica e
humana, bem como plataforma tecnolégica e servicos técnicos especializados para o
fornecimento, implantagdo, operagdao, manutengao e gestao de solugao multicanal integrada,
de atendimento e gerenciamento do relacionamento com o cidaddo e digitalizagdo de
servicos publicos da Prefeitura do Municipio de S3o Paulo (PMSP), contemplando suporte
técnico, treinamento e todos os recursos logisticos, materiais, humanos e tecnoldgicos
necessarios a prestacdo dos servicos de atendimento e relacionamento da PMSP conforme
condigdes e especificagcdes contidas neste Edital e em seus Anexos:

1.2. A CONTRATADA fica obrigada a fornecer o objeto de acordo com as descrigdes,
caracteristicas e especificagBes técnicas constantes do Anexo | do Edital do Pregdo
Eletrénico que precedeu este ajuste, da sua Proposta de Pregos e demais elementos que
compdem o processo administrativo mencionado no preambulo, os quais passam a integrar
este Instrumento para todos os fins independentemente de transcrigdo.

1.3. Ficam também fazendo parte deste Contrato, mediante termo aditivo, quaisquer
modificag8es que venham a ocorrer.

CLAUSULA SEGUNDA
Valor do Contrato e dos Recursos

2.1. O valor do presente Contrato é de RS. ( ), considerado a somatodria do prego de cada lote
com o valorde RS.......cccvueeennna

2.2. Para cobertura das despesas do presente ajuste foi emitida, por ora, a Nota de Empenho n2
....... /20XX, no valor de RS...ieeer (cerviiiieniieee.),  onerando a

2.2.1. Autorizada a despesa total, considerado todo o prazo contratual, deverdo ser
emitidas as competentes notas de empenho complementares oportunamente,
observancia ao principio da anualidade orcamentaria, onerando, no proximo
exercicio dotacdo apropriada para cobertura das despesas.

CLAUSULA TERCEIRA
Dos Precos e Reajustes
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3.1. O preco que vigorara neste contrato sera o valor global (anual ou total) de RS ...... (=2,
apurado mensalmente de acordo com as especificagbes de cada um dos itens do objeto,
bem como de acordo com o estabelecido no item 6 do Termo de Referéncia, parte
integrante deste Termo.

3.2. Os pregos do presente ajuste incluem todos os custos diretos e indiretos necessarios a
execucdo dos servicos, sendo que o mesmo constituira, a qualquer titulo, a tnica e
completa remuneragio pela adequada e perfeita execucdo dos servigos, incluidos, ainda,
todos os custos decorrentes de transporte, alimentacdo, despesas trabalhistas,
previdenciarias, impostos, taxas, emolumentos e quaisquer outras despesas e encargos
necessarios, constituindo, a qualquer titulo, a Unica e completa remuneracdo pela
adequada e perfeita prestacdao e entrega dos servigos, de modo que nenhuma outra
remuneracdo sera devida, a qualquer titulo, descartada qualquer hipotese de
responsabilidade solidaria pelo pagamento de toda e qualquer despesa, direta ou
indiretamente relacionada com a prestacdo dos servigos.

3.3. Os pregos contratuais poderdo ter reajuste econdmico, observada a periodicidade anual
que tera como termo inicial a data de apresentagdo da proposta ( ), nos termos
previstos no Decreto 48.971/07.

3.4. Os pregos ofertados somente poder3o ser reajustados apds 1 (um) ano de sua vigéncia,
contados da data-limite para apresentagdo das propostas, mediante a utilizagdo do
critério definido do artigo 72 no Decreto n2 57.580, de 19 de janeiro de 2017, com
interpretacdo dada pela Portaria da Secretaria Municipal da Fazenda - SF N2 389 de 18 de
dezembro de 2017, ou seja, aplicagdo do indice de Pregos ao Consumidor — IPC, apurado
pela Fundag3o Instituto de Pesquisas Economicas — FIPE.

3.4.1. Ficara vedado novo reajuste pelo prazo de 01 (um) ano.

3.4.2. A aplicagdo de novos reajustes devera considerar a data e os valores do reajuste
anterior, restando vedada a aplicac3o de indices acumulados por um periodo
superior a 12 (doze) meses.

3.5. Sera aplicada compensac3o financeira, nos termos da Portaria SF n2 05, de 05 de janeiro
de 2012, quando houver atraso no pagamento dos valores devidos, por culpa exclusiva
da Contratante, observada a necessidade de se apurar a responsabilidade do servidor
que deu causa ao atraso no pagamento, nos termos legais.

3.6. Fica ressalvada a possibilidade de alteragdo da metodologia de reajuste, atualizagdo ou
compensacdo financeira desde que sobrevenham normas federais e/ou municipais que

as autorizem.

3.6.1. As condi¢gBes ou a periodicidade dos reajustamentos de precos acima
estipulados poder3o vir a ser alterados, caso ocorra a superveniéncia de
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normas federais ou municipais que disponham de forma diversa sobre a
matéria.

3.6.2. Para fins de reajustamento, em conformidade com o art. 32 da Lei Federal n2
10.192/2001, o lo (indice Inicial) e o Po (Prego Inicial), terdo como data base
aquela correspondente a data limite para apresentac¢io da proposta e o primeiro
reajuste economico dar-se-a 12 (doze) meses apds essa data, conforme Decreto
Municipal n® 57.580/2017.

CLAUSULA QUARTA
Medicdo

4.1. Apos o término de cada periodo mensal, a CONTRATADA realizara o faturamento
das Ordens de Servigo executadas mensalmente, mediante apresentac3o da prévia-da-
fatura a CONTRATANTE e seguindo o disposto no Termo de Referéncia, notadamente
quanto a Mensuracgdo dos itens e aferi¢cdo das entregas da medigéo.

4.2. A medi¢do dos servigos prestados se dara conforme estabelecido no Termo de
Referéncia, Anexo | do Edital.

4.3. A CONTRATADA devera estar de acordo com os niveis de servicos, conforme anexo
IV do Termo de Referéncia, Anexo | do Edital.

4.4. A mensuragdo seguira os ditames do item 6 “Mensuragdo dos itens e afericdo das
entregas” disposto no Anexo | do Edital que precedeu este ajuste, onde estdo
detalhadas forma de medigdo de cada um dos itens do objeto.

4.4.1. Fica acordado pelo presente Instrumento Contratual a aceitabilidade do
procedimento de pagamento aos itens adstritos de medicdo de servigos, conforme
preceituado em Edital.

CLAUSULA QUINTA
Da Garantia Contratual

5.1. A Contratada devera prestar Garantia Contratual no prazo maximo de 15 (quinze) dias a
contar da assinatura do Instrumento Contratual, na forma do artigo 56, § 12 da Lei Federal
n2 8.666/1993, observada a Portaria SF n2 76, de 22 de margo de 2019, correspondente a
5% (cinco por cento) do valor contratado, observando os seguintes procedimentos.

5.2. A Garantia prestada sera devolvida quando do final de sua vigéncia caso a Contratada n3o
tenha débitos a saldar com a Contratante. Caso haja aditamento contratual que implique

em alteracdo de valor, a garantia oferecida devera ser atualizada.

5.3. A Contratada devera informar, expressamente, na apresentacdo da garantia, as formas de
verificagdo de autenticidade e veracidade do referido documento junto as instituigdes
responsaveis por sua emissdo.
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5.4. A insuficiéncia da garantia n3o desobriga a Contratada quanto aos prejuizos mencionados
no item acima, responsabilizando-se por todas as perdas e danos apurados pela
Contratante que sobejarem aquele valor.

5.5. A garantia, quando prestada em dinheiro, sera devolvida corrigida pelos mesmos indices
de reajuste previsto no Contrato, salvo na hipotese de aplicagdes de penalidades
pecuniarias ou necessidade de ressarcimento de prejuizos causados pela Contratada a
Contratante ou a terceiros, cujos montantes ser3o debitados da garantia, restituindo-se a
Contratada o que remanescer.

5.6. Para cobranga pela Contratante de quaisquer valores da Contratada, a qualquer titulo, a
garantia podera ser executada.

5.7. A garantia podera ser executada pela Contratante a partir do 32 (terceiro) dia, contado da
resposta NAO CONHECIDA E/OU IMPROCEDENTE acerca da notificacdo judicial ou
extrajudicial a Contratada, na hipotese do n3o cumprimento de suas obrigacSes
contratuais.

5.8. No caso de seguro-garantia, a instituicdo prestadora da garantia contratual deve ser
devidamente autorizada pela Superintendéncia de Seguros Privados — SUSEP e, no caso de
fianga bancaria, pelo Banco Central do Brasil.

5.9. N3o sendo a garantia executada por forga de penalidade administrativa e ndo restando
configurado o constante nos itens anteriores, que vedam a restituigdo da garantia
contratual, esta sera restituida ao término do contrato.

5.10. A CONTRATADA se responsabiliza por todas as obrigagdes avengadas entre as partes,
mesmo apods o término da vigéncia contratual, sem prejuizo de aplicagdo de eventuais

penalidades decorrentes do descumprimento dessas clausulas.

5.11. No ato da assinatura do contrato, a adjudicataria devera prestar a devida garantia, em
quantia equivalente a 5% (cinco por cento) do valor contratual, em qualquer das
modalidades previstas no artigo 56, § 12, da Lei Federal n2 8.666/93. A referida garantia
sera prestada nos termos da Portaria SF n2. 76/2019.

5.12. A n3o prestagdo de garantia contratual equivale a recusa injustificada para a
contratagdo, caracterizando descumprimento total da obrigagdo assumida, ficando a
adjudicataria sujeita as penalidades legalmente estabelecidas.

5.13. A garantia e seus reforcos responderdo por todas as multas que forem impostas a
CONTRATADA e por todas as importancias que, a qualquer titulo, forem devidas a
Contratante em razao do contrato.

5.14. Caso a garantia ndo seja suficiente para o pagamento das multas, a CONTRATADA sera
notificada para, no prazo de 72 (setenta e duas) horas, completar o pagamento, sob
pena de rescisdao do contrato.
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5.15. O reforco e/ou a regularizagdo da garantia, excetuada a hipotese prevista no item
anterior, devera ser efetuado no prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis, contados do
recebimento da comunicac3o, feita por escrito pela contratante, sob pena de incorrer a
CONTRATADA nas penalidades previstas no Contrato.

5.16. O prazo acima aludido podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, quando
solicitado pela CONTRATADA durante o transcurso do prazo, se ocorrer motivo
justificado aceito pela Contratante.

5.17. Em caso de prorrogacdo do contrato, a garantia prestada devera ser substituida
automaticamente pela CONTRATADA quando da ocorréncia de seu vencimento,
independentemente de comunicado da contratante, de modo a manter-se
ininterruptamente garantido o contrato celebrado, sob pena de incorrer a
CONTRATADA nas penalidades nele previstas.

5.18. Em caso de aditamento contratual prevendo acréscimo de até 25% (vinte e cinco por
cento) do valor inicial atualizado do contrato, a garantia devera ser regularizada
proporcionalmente.

5.19. A garantia prestada na modalidade seguro-garantia ou fianga bancaria deve explicitar a
cobertura integral do contrato, inclusive quanto ao pagamento imediato a Prefeitura do
Municipio de S3o Paulo em quaisquer das hipoteses previstas neste item.

5.20. Por ocasido do encerramento do contrato, o que restar da garantia sera liberado ou
restituido, mediante requerimento da CONTRATADA, apos a liquidagdo das multas
aplicadas e dedugdo de eventual valor devido pela CONTRATADA.

CLAUSULA SEXTA
Dos Prazos, CondicGes e Locais de Entrega

6.1. O prazo de vigéncia do contrato sera de 30 (trinta) meses, contados da data de emissdo da
primeira Ordem de Servico, podendo ser prorrogado na forma do Artigo 57 da Lei Federal
n°. 8.666/1993, desde que haja concordancia entre as partes.

6.1.1. A n3o prorrogacdo do prazo de vigéncia contratual, por conveniéncia da Administrac3o, n3o
gerara a Contratada o direito a qualquer espécie de indenizagéo.

6.2. A vigéncia contratual nos exercicios subsequentes ao da assinatura do contrato estara
sujeita a condigdo resolutiva, consubstanciada na existéncia de recursos aprovados nas
respectivas Leis Orgamentarias de cada exercicio, para atender as respectivas despesas.

6.2.1. A PMSP, demonstrado o interesse publico, é assegurado o direito de exigir que a
empresa contratada, conforme o caso, prossiga na execugdo do ajuste mediante aditamento
do contrato, pelo periodo de até 90 (noventa) dias, a fim de evitar brusca interrupgio na
execucgao dos servigos.
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6.3. A CONTRATADA devera se reunir com o gestor técnico do contrato e com a equipe
técnica responsavel pelo gerenciamento da implantagdo da solugdo no municipio de Sao
Paulo, em local a ser definido pela Prefeitura de S3o Paulo, no prazo maximo de até 10 (dez)
dias uteis contados a partir do dia seguinte a assinatura do Contrato. A data da reunido devera
ser agendada em comum acordo com a Prefeitura de S3o Paulo.

6.3.1. Nesta reunido, a CONTRATADA devera:

6.3.1.1 Apresentar as caracteristicas dos produtos fornecidos, além de tratar das
informacgdes sobre o planejamento e cronograma da sua implantagdo e esclarecer todos os
questionamentos técnicos. A Prefeitura de S3o Paulo definira, com o apoio da equipe técnica
da CONTRATADA, de que forma os servigos deverdo ser disponibilizados. A CONTRATADA e a
Prefeitura de S3o Paulo, em comum acordo, deverdo fazer um planejamento das atividades de
implantacdo/Migrac3o antes de iniciar a operacio do servigo.

6.3.2.2. Apresentar quem sera o gestor do projeto e o profissional técnico que atuara
como coordenador de todas as atividades de disponibilizagdo e implementacdo da solugéo.

6.4. Caso apos a realizagdo desta primeira reunido existam questionamentos direcionados a
CONTRATANTE e/ou a CONTRATADA, a mesma tera o prazo de até 05 (cinco) dias uteis
contados a partir do dia seguinte a realizag3o da reunifo, para responder formalmente.

6.5. Como produto da reunido técnica, a CONTRATADA devera encaminhar por meio
eletronico, em 5 (cinco) dias Uteis apos a realizag8o da reunifio e esclarecimento de possiveis
duvidas remanescentes da mesma, o Plano de Implantac3o.

6.6. No prazo de até 5 (cinco) dias uteis, a partir do recebimento formal do Plano de
Implantacdo, a CONTRATANTE devera se manifestar sobre sua aprovac3o. Caso seja
necessario, sera concedido a CONTRATADA um novo prazo de até 5 (cinco) dias uteis para
eventuais ajustes e reapresentagdo da documentacgdo reprovada. A versdo definitiva do Plano
de Implantac3o sera a versdo aprovada pela equipe técnica da CONTRATANTE.

6.7. O plano de implantag3o devera ser executado em no maximo seis meses contados a partir
da emissdo da primeira Ordem de Servico e deve prever ciclos de entregas de valor frequentes
a cada 2 a 4 semanas, seguindo definicdes do item “Planejamento do Servigo - Transigdo
Inicial” constantes no Termo de Referéncia, anexo | do Edital.

6.8. A implanta¢do n3o sera remunerada e a homologacdo se dara com todos os servicos
publicos, Base de Conhecimento (Carta de Servicos e FAQ), dados migrados e customiza¢io
para atendimento dos requisitos classificados como “obrigatorio para implantacdo” nos
Anexos | e ll.

6.10. A CONTRATADA devera alocar quantidade e perfis profissionais necessarios para a
realizagdo da migragdo no prazo determinado.

CLAUSULA SETIMA
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Do Pagamento

7.1. Os pagamentos serdo efetuados em conformidade com a execugao dos servigos, mediante
apresentacdo da(s) respectiva(s) nota(s) fiscal(is)/faturas, observando a medicdo dos
servigos prestados, conforme item “Detalhamento dos itens e suas entregas”, item
“Mensuragdo dos itens e afericdo das entregas” e item “Forma de Faturamento e
Pagamento” do Termo de Referéncia, Anexo | do Edital.

7.2. O prazo de pagamento sera de até 30 (trinta) dias corridos, a contar da data da entrega da
nota fiscal ou nota fiscal fatura, acompanhada da documentacdo exigida na Portaria SF
92/2014 e alteragdes que venham a ocorrer.

7.2.1. A Nota Fiscal / Nota Fiscal Fatura que apresentar incorre¢des, quando necessario,
sera devolvida e seu vencimento ocorrera em até 30 (trinta) dias apos a data de
sua reapresentacao valida.

7.2.2. Caso ocorra a necessidade de providéncias complementares por parte da
Contratada, a fluéncia do prazo de pagamento sera interrompida, reiniciando-se a
contagem a partir da data em que estas forem cumpridas.

7.3. O pagamento sera efetuado por crédito em conta corrente no Banco do Brasil S/A, nos
termos do disposto no Decreto Municipal n2 51.197/2010.

7.4. Sera aplicada compensac3o financeira, nos termos da Portaria SF n2 05/2012, quando houver
atraso no pagamento dos valores devidos, por culpa exclusiva da Administracdo, observada
a necessidade de se apurar a responsabilidade do servidor que deu causa ao atraso no
pagamento, nos termos legais.

7.4.1. Para fins de calculo da compensac3o financeira de que trata o item acima, o valor
do principal devido sera reajustado utilizando-se o indice oficial de remuneragdo
basica da caderneta de poupanca e de juros simples no mesmo percentual de juros
incidentes sobre a caderneta de poupanca para fins de compensagdo da mora (TR +
0,5% “pro-rata tempore”), observando-se, para tanto o periodo correspondente a
data prevista para o pagamento e aquela data em que o pagamento efetivamente
ocorreu.

7.4.2. O pagamento da compensa¢3o financeira dependera de requerimento a ser
formalizado pela Contratada.

7.5. Quaisquer pagamentos ndo isentardo a Contratada das responsabilidades contratuais,
nem implicardo na aceitagcdo do material.

7.6. Os pagamentos obedecerdo ao disposto nas Portarias da Secretaria Municipal da Fazenda
(SF) em vigor, notadamente a Portaria SF n2 170/2020, ficando ressalvada qualquer
alteragdo quanto as normas referentes a pagamento, em face da superveniéncia de
normas federais ou municipais sobre a matéria.

7.7. Para o Item 1 - servicos de planejamento, implantagdo, operacao, gerenciamento de
central de atendimento humano e operagao de atendimento receptivo e ativo nas
formas eletronica e humana (contact center), os pagamentos serdo efetuados em
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conformidade com a execucg3do dos servigos, mediante apresentag3do da(s) respectiva(s)
nota(s) fiscal(is) ou nota(s) fiscal(is)/fatura, bem como de copia reprografica da Nota
de Empenho, acompanhada, quando for o caso, do recolhimento do ISSQN — Imposto
Sobre Servigos de Qualquer Natureza do més de competéncia, descontados os
eventuais débitos da CONTRATADA, inclusive os decorrentes de multas.

7.8. Para os itens 2 a 6, a CONTRATADA realizara o faturamento das Ordens de Servico
executadas mensalmente, mediante apresentacdo da prévia-da-fatura a
CONTRATANTE, ja descontadas as glosas em fun¢3o do n3o atendimento aos
resultados esperados e Nivel Minimo de Servigo exigido para a execugo das Tarefas.

7.9. A CONTRATADA apresentara memoria de calculo do desconto das glosas, para fim de
arquivo historico de desempenho.

7.10. A CONTRATADA faturara somente as Ordens de Servigo efetivamente concluidas com
os respectivos quantitativos e Nivel Minimo de Servigo exigido, atestadas e aceitas pela
CONTRATANTE.

7.11. O fiscal técnico do contrato avaliara as informagc8es da prévia da fatura em até 5
(cinco) dias uteis. Caso a prévia da fatura esteja em conformidade com os servigos
prestados no més de referéncia, o Fiscal ira autorizar a emissdo da Nota Fiscal/Fatura,
do contrario, cabera ao Fiscal devolvé-la a CONTRATADA para o devido ajuste.

7.12. A CONTRATADA devera encaminhar a Nota Fiscal/Fatura até 3 (trés) dias uteis apods a
autorizagado do Fiscal.

7.13. A CONTRATADA devera apresentar na Nota Fiscal/Fatura o faturamento detalhado
correspondente aos servicos prestados, vinculando a ela a referéncia da Nota de
Empenho que deu suporte as despesas.

7.14. O pagamento, ainda, observara as especificidades das subclausulas abaixo.

7.14.1. Na hipotese de existir nota de retificacio e/ou nota suplementar de empenho,
copia(s) da(s) mesma(s) devera(3o) acompanhar os demais documentos.

7.14.1.1. A Contratada devera apresentar, juntamente com a Nota Fiscal ou Nota Fiscal
Fatura, os documentos a seguir discriminados, para verificagdo de sua regularidade
fiscal perante os orgdos competentes:

7.14.1.2. Certificado de Regularidade do Fundo de Garantia do Tempo de Servigo —
F.G.T.S., fornecido pela Caixa Econdmica Federal.

7.14.1.3. Certid3o Negativa de Débitos relativa as Contribui¢cdes Previdenciarias e as de
Terceiros — CND — ou outra equivalente na forma da lei;

7.14.1.4. Certid3o de Regularidade para com a Fazenda Estadual do domicilio ou sede da
proponente, pertinente ao seu ramo de atividade e relativa aos tributos
relacionados com o objeto licitado.

7.14.1.5. Certid3o negativa de débitos de tributos mobiliarios do Municipio de S3o
Paulo.
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7.14.1.6. Certid3o negativa de débitos trabalhistas (CNDT);

7.14.1.7. Nota Fiscal ou Nota Fiscal Fatura devidamente atestada;

7.14.1.8. Folha de Medicdo dos Servigos;

7.14.1.9. Relacdo atualizada dos empregados vinculados a execuc¢3o contratual;
7.14.1.10. Folha de frequéncia dos empregados vinculados a execugdo contratual;
7.14.1.11. Folha de pagamento dos empregados vinculados a execugdo do contrato;

7.14.1.12. Copia do Protocolo de envio de arquivos, emitido pela conectividade social
(GFIP/SEFIP);

7.14.1.13. Copia da Relagdo dos Trabalhadores constantes do arquivo SEFIP do més
anterior ao pedido de pagamento;

7.14.1.14. Copia da Guia quitada do INSS (GPS), correspondente ao més da ultima fatura
vencida;

7.14.1.15. Copia da Guia quitada do FGTS (GRF), correspondente ao més da ultima fatura
vencida.

7.14.1.16. Serdo aceitas como prova de regularidade certiddes negativas, positivas com
efeito de negativas e certiddes positivas que noticiem em seu corpo que os débitos
estdo judicialmente garantidos ou com sua exigibilidade suspensa.

CLAUSULA OITAVA
Da Fiscalizacdo

8.1. A Fiscalizacdo do presente contrato cabera aos servidores e seus substitutos
nominalmente designados pela autoridade competente, em regular despacho, nos termos
do Decreto 54.873/14.

8.2. A acg3o ou omiss3o total ou parcial da fiscalizacdo, n3o eximira a Contratada das
responsabilidades contratuais.

CLAUSULA NONA
Da Promocdo de Integridade

9.1. Para a execugdo deste contrato, nenhuma das partes podera oferecer, dar ou se
comprometer a dar a quem quer que seja, ou aceitar ou se comprometer a aceitar de
quem quer que seja, tanto por conta propria quanto por intermédio de outrem,
qualquer pagamento, doagdao, compensacao, vantagens financeiras ou nao financeiras
ou beneficios de qualquer espécie que constituam pratica ilegal ou de corrupg3o, seja de
forma direta ou indireta quanto ao objeto deste contrato, ou de outra forma a ele nédo
relacionada, devendo garantir, ainda, que seus prepostos e colaboradores ajam da
mesma forma, conforme disposto no Decreto 44.279/03, com redac¢3o que lhe atribuiu
o Decreto 56.633/2015.

CLAUSULA DECIMA
Do Recebimento do Objeto do Contrato
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10.1. O objeto deste Contrato sera recebido pela Contratante, consoante o disposto no artigo 73,
inciso |, alineas “a” e “b” e artigo 76 da Lei Federal n® 8.666/93 e demais normas
pertinentes.

10.1.1. Caso sejam constatadas irregularidades na prestagdo dos servigcos objeto deste
termo, a contratada fica obrigada a realizar os ajustes no prazo determinado pela
fiscalizag@o, contados da notificagdo por escrito e sem qualquer custo adicional a
Administrac3o, e sem prejuizo das penalidades cabiveis.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA
Das Responsabilidades Das Partes

11.1. Compete a CONTRATADA:

11.1.1. Informar, com antecedéncia minima de 12 (doze) meses do término do
periodo de vigéncia do contrato, o interesse ou ndo na prorrogacdo contratual.

11.1.2. Assumir integral responsabilidade pela boa e eficiente entrega do objeto
contratual, de acordo com o estabelecido no Instrumento convocatério, na proposta
de pregos e na legislagdo em vigor.

11.1.3. Fornecer a CONTRATANTE, nomes, telefones e endereco eletronico dos
representantes/prepostos da CONTRATADA, mantendo-os atualizados.

11.1.4. Fornecer endereco eletronico da CONTRATADA para o recebimento das
comunicagées da CONTRATANTE, as quais servirdo como prova para todos os
efeitos legais.

11.1.5. Comunicar a CONTRATANTE toda e qualquer alteragdo nos dados cadastrais, para
atualizac3o, sendo sua obrigacio manter, durante a vigéncia do Contrato, em
compatibilidade com as obrigagGes assumidas, todas as condigGes de habilitagdo e
qualificagdo exigidas na licitagdo que o precedeu.

11.1.6. Propiciar todos os meios e facilidades necessarios a fiscalizagdo do contrato pela
CONTRATANTE, cujos representantes terdao poderes para sustar a execugao, total

ou parcialmente, a qualquer tempo, sempre que considerar a medida necessaria.

11.1.7. Atender prontamente a quaisquer orientacdes e exigéncias da equipe de
fiscalizag@o do contrato, inerentes a execugdo do objeto contratual.

11.1.8. Comunicar a CONTRATANTE, formalmente, quando verificar quaisquer ocorréncias
que possam prejudicar a perfeita execu¢do do contrato.

11.1.9. Manter a seguranca fisica dos dados relativos ao processamento dos Sistemas,
quando estes forem executados no seu ambiente operacional.

11.1.10. Manter sigilo sobre as informagdes processadas.
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11.1.11. Observar as disposi¢es da Lei 12.965/2014 — Marco Civil da Internet.

11.1.12. Observar as disposi¢des da Lei 13.709/2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados,
permitindo a transparéncia e acessibilidade para o municipe quanto ao tratamento
de seus dados pessoais e a prestacdo de contas por meio da extrac3o de relatorios
de auditoria quanto a gestdo do tratamento dos dados pessoais realizado pela
CONTRATANTE.

11.1.13. Manter a SMIT permanentemente informada sobre o andamento dos servicos,
indicando o estado e progresso desses servicos e eventuais irregularidades que
possam prejudicar sua execugao.

11.1.14. Entregar a CONTRATANTE a documentacdo de todos os produtos finais dos
trabalhos de Orientagao Assistida, como levantamento dos processos, integracoes
sistémicas, painéis de indicadores e parametrizagdes na Solucdo Integrada.

1.1.15. A CONTRATANTE devera ter acesso direto as bases de dados da CONTRATADA a
qualquer momento e periodicidade.

11.1.16. Responder por quaisquer despesas decorrentes da prestagdo de servigos, sejam
eles relativos aos encargos trabalhistas, previdenciarios e fiscais, bem como os
custos com transporte de pessoal, equipamentos e materiais.

11.1.17. Responsabilizar-se pelo cumprimento das prescricdes referentes as leis
trabalhistas, de previdéncia social e normas regulamentadoras da medicina e
seguranga do trabalho.

11.1.18. Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigagdes
estabelecidas na legislag3o especifica de acidentes de trabalho quando, em ocorréncia
da espécie, forem vitimas seus profissionais no desempenho dos trabalhos ou em

conexdo com eles, ainda que ocorridos em reparti¢des publicas.

11.1.19. Responsabilizar-se unica e exclusivamente pelo pagamento de todos os
encargos e demais despesas, diretas ou indiretas, decorrentes da execug¢do do objeto
descrito no Termo de Referéncia - Anexo | do Edital.

11.1.20. Responsabilizar-se pelo onus decorrente de todas as reclamag8es e/ou acdes
judiciais ou extrajudiciais, por culpa ou dolo, que possam eventualmente ser alegadas
por terceiros contra a CONTRATANTE, procedentes da realizagdo dos trabalhos do
objeto do Termo de Referéncia - Anexo | do Edital.

11.1.21. Prestar todos os esclarecimentos solicitados pelo gestor do contrato, de modo a
atender prontamente todas as reclamacg8es pertinentes a execu¢3o do contrato.

11.1.22. Manter, durante a execugdo do contrato, equipe técnica composta por
profissionais devidamente habilitados, treinados e qualificados para fornecimento dos
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itens objeto de contratac3o, conforme especificado no Termo de Referéncia - Anexo |
do Edital.

11.1.23. Durante a vigéncia contratual, caso a CONTRATADA queira apresentar novo(s)
profissional(ais) com a(s) certificacdo(Ses) para atender a(s) exigéncia(s) descrita(s)
neste Termo de Referéncia devera entregar a documentagio descrita no Termo de
Referéncia - Anexo | do Edital.

11.1.24. Manter a produtividade e as capacidades minimas da solugdo tecnoldgica
durante a execugdo do contrato, conforme os requisitos técnicos estabelecidos e os
niveis de servigo prescritos no Termo de Referéncia, Anexo | do Edital.

11.1.25. Substituir, de imediato, qualquer profissional cuja conduta seja considerada
inconveniente pela CONTRATANTE.

11.1.26. Coordenar, comandar e fiscalizar o bom andamento dos servigos, cuidar da
disciplina e controlar a assiduidade e pontualidade dos empregados, mantendo-se
sempre em contato com o gestor do contrato indicado pela CONTRATANTE, o qual
tera acesso ao controle de frequéncia diaria sempre que julgar necessario.

11.1.27. Promover formagdo, capacitagdo, treinamento, atualizagdo de acordo com a
necessidade.

11.1.28. A CONTRATANTE sera proprietaria de todo e qualquer produto e documentagio
que vierem a ser gerados pela CONTRATADA em func¢do da execugdo dos servigos e
que n3o for de propriedade intelectual desta.

11.1.29. Fornecer a CONTRATANTE, juntamente com a fatura mensal todos os documentos
exigidos por Lei.

11.1.30. Manter durante toda a vigéncia do contrato, todas as condi¢cdes de habilitagdo e
qualificagdo que ensejaram sua contratagdo, em conformidade com a Lei n2
8.666/1993.

11.1.31. Fiscalizar o cumprimento do objeto contratual, cabendo-lhe integralmente o 6nus
decorrente, independentemente da fiscalizagdo que sera exercida pela
CONTRATANTE.

11.1.32. A CONTRATADA sera responsavel pela execuc3o do escopo de trabalho descrito
no Termo de Referéncia - Anexo | do Edital, em conformidade com a qualidade e
prazos estabelecidos.

11.1.33. A CONTRATADA, submeter-se a legislagdo brasileira e a justica brasileira, que

prevalecerdao sobre quaisquer outras, nos contratos que vierem a ser firmados
decorrentes do Termo de Referéncia, Anexo — | do Edital.

11.1.34. Atender todas as exigéncias e especificagbes contidas no Termo de Referéncia,
Anexo — | do Edital, mesmo que n3o transcritas no presente Contrato.

_ Pagina 306



&2

PREFEITURA DE
SAO PAULO

INOVACAO
ETECNOLOGIA

11.2. Compete a CONTRATANTE

11.2.1. Nomear servidores responsaveis por acompanhar e fiscalizar a execugdo dos contratos,
em conformidade com a Lei n2 8.666/1993.

11.2.2. Poder3o ser designados fiscais diferentes para cada item do contrato.

11.2.3. Encaminhar as demandas, por meio de Ordem de Servigo, de acordo com os critérios
estabelecidos no Termo de Referéncia, Anexo — | do Edital.

11.2.4. Fornecer a CONTRATADA todos os elementos indispensaveis para cumprimento do
Contrato.

11.2.5. Esclarecer, prontamente, as duvidas que lhe sejam apresentadas pela CONTRATADA.
11.2.6. Expedir, por escrito, as determinagdes e comunicagdes dirigidas a CONTRATADA.

11.2.7. Notificar, por escrito, a Contratada, a respeito de qualquer irregularidade constatada na
prestagdo dos servigos.

11.2.8. Aplicar as penalidades previstas neste contrato, em caso de descumprimento pela
CONTRATADA de quaisquer clausulas estabelecidas.

11.2.9. Exigir da CONTRATADA, a qualquer tempo, a comprovagao das condigbes requeridas para
a contratacdo.

11.2.10. Receber o objeto fornecido pela CONTRATADA que esteja em conformidade com a
proposta aceita, conforme procedimentos de aceitacdo descritos no Termo de Referéncia
- Anexo | do Edital.

11.2.11. Cumprir e exigir o cumprimento das obrigacdes deste Contrato e das disposi¢Ges legais
que o regem.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA
Das Penalidades

12.1. S3o aplicaveis as san¢des previstas no capitulo IV da Lei Federal n2 8.666/93, Lei Federal n°
10.520/02 e demais normas pertinentes, devendo ser observados os procedimentos
contidos no Capitulo X, do Decreto Municipal n2 44.279/03:

1. Adverténcia;

II. Multa, na forma prevista no instrumento convocatorio ou no contrato;
lll. Suspens3o temporaria de participagdo em licitagdo e impedimento de
contratar com a Administragdo, por prazo nao superior a 2 (dois) anos;

IV. Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragédo
Publica enquanto perdurarem os motivos determinantes da puni¢do ou até
que seja promovida a reabilitagdo perante a propria autoridade que aplicou
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a penalidade, que sera concedida sempre que o contratado ressarcir a

Administragdo pelos prejuizos resultantes e depois de decorrido o prazo da

sangao aplicada com base no inciso anterior.

12.1.1. As penalidades s6 deixardo de ser aplicadas nas seguintes hipoteses:

A) Comprovac3o, anexada aos autos, da ocorréncia de forga maior impeditiva

do cumprimento da obrigagdo e/ou,

B) Manifestagdo da unidade requisitante, informando que o ocorrido derivou

de fatos imputaveis a Administracdo.

12.2. A Contratada estara sujeita as penalidades previstas no item “San¢des Administrativas”

do Termo de Referéncia, Anexo | do Edital, e aqui transcritas:

12.2.1. Tabela de Ocorréncias

Graus de Sangdes Administrativas

Grau Correspondéncia

1 Adverténcia escrita

2 IMulta de até 4% sobre o valor a ser pago no més de correspondéncia

3 Multa de até 8% sobre o valor a ser pago no més de correspondéncia (*no caso da
implantagdo sobre o valor a ser pago pela implantagdo)

4 |Multa de até 16% sobre o valor a ser pago no més de correspondéncia

Referéncia para Multas

execugao do servigo.

ocorréncia

Descrigao Referéncia |Grau
Ultrapassar o limite de 5 dias uteis para informar cronograma de execugdo |Por 1

de servigos ap6s o recebimento da OS. ocorréncia
Suspender ou interromper, salvo motivo de for¢ca maior ou caso fortuito, os |Por 3
servigos solicitados. ocorréncia
Indicacdo de fungdo de preposto de forma cumulativa com atribuigées de |Por 2
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N3o substituir em até 10 dias uteis o profissional que seja considerado
inapto para os servigos a serem prestados, seja por incapacidade técnica,
atitude inconveniente, falta de urbanidade ou que venha a transgredir as
Normas disciplinares da CONTRATANTE

Por

ocorréncia

Acumular 3 (trés) adverténcias no periodo de 6 (seis) meses

Por

ocorréncia

Acumular 5 (cinco) adverténcias no periodo de 12 (doze) meses

Por

ocorréncia

N3o zelar pelas instalagdes da CONTRATANTE

Por
ocorréncia

N3o efetuar o pagamento de salarios, seguros, encargos fiscais e sociais,
bem como quaisquer despesas diretas e/ou indiretas relacionadas a
execucdo deste CONTRATO

Por

ocorréncia

Na hipotese de rescis3o contratual por inexecugdo total do CONTRATO

Na hipotese de descumprimento da Garantia de servigos

Por
ocorréncia

N3o apresentar documentagao exigida da empresa ou dos profissionais Por
documento
Deixar de prestar quaisquer informagd&es solicitadas no prazo estipulado Por

ocorréncia

Deixar de realizar transferéncia completa dos conhecimentos empregados
na realizagdao dos servigos contratados

Por

ocorréncia

Deixar de realizar transi¢3o plena do CONTRATO, com total transferéncia de
conhecimento

Por

ocorréncia

Omitir da fiscalizagdo qualquer anormalidade verificada na execugdo dos
servigos.

Por
ocorréncia

Dificultar a agdo da fiscalizacgdo ou o cumprimento de orientagGes e
atendimento a solicitagdes da CONTRATANTE.

Por

ocorréncia

Prestar servigo com baixa qualidade, desrespeitando os acordos de nivel de
servigo de forma recorrente

Por

_ Pagina 309




PREFEITURA DE
SAO PAULO

INOVACAO
ETECNOLOGIA

ocorréncia

Deixar de cumprir clausula contratual - 1

ocorréncia

Atraso para o inicio e conclus3o da execuc3o do plano de implanta¢3o P 3

ocorréncia

12.2.2. Ocorréncias n3o encontradas na tabela acima, ser3o classificadas de acordo com as

seguintes defini¢des:

i. Grau 1: Assim entendidas como aquelas que, isoladamente, nao
ocasionam impacto direto, mediato ou imediato na execug¢do do servigo, ou
ainda de natureza administrativa.

ii. Grau 2: assim entendidas como aquelas que ocasionam impacto imediato
na execugdo do servigo, ou cuja manutengdo pode vir a ocasionar prejuizo
economico, operacional, ou a imagem institucional; ou, ainda, a reincidéncia
de ocorréncias Grau 1.

iii. Grau 3: assim entendidas como aquelas com potencial de ocasionar
impacto direto e imediato na execugdo do servigo, ou prejuizo econémico,
operacional, ou a imagem institucional; ou, ainda, a reincidéncia de
ocorréncias Grau 2.

iv. Grau 4: assim entendidas como aquelas que ensejam a rescisdo
contratual unilateral; ou, ainda, a reincidéncia de ocorréncias Grau 3.

12.2.3. O contrato podera ser rescindido unilateralmente pela CONTRATANTE por conta do
ndo atendimento a termos contratuais comprovados tecnicamente, da recorréncia de
aplicagdo de multas, de repetidos eventos de inexecugdo parcial, ou da caracterizagdo de
inexecucgdo total dos servigos.

12.2.4. As sangbes aqui previstas s3o independentes entre si, podendo ser aplicadas
isoladamente ou, no caso das multas, cumulativamente com outras, sem prejuizo de outras
medidas cabiveis previstas na Lei n2 8.666/1993.

12.2.5. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo
administrativo que assegurara o contraditorio e a ampla defesa, observando-se o
procedimento previsto na legislagdo municipal.

12.2.6. A autoridade competente, na aplicagdo das sangdes, levara em consideracdo a
gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a
Administrag3o, observado o principio da proporcionalidade.
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12.2.7. A recorréncia de faltas ou falhas podera ensejar aplicac3o das demais sang8es previstas
na legislagdo vigente, cumulativamente a aplicagdo de multa, observado o disposto neste
capitulo.

12.3. Das decisdes de aplicacdo de penalidades, cabera recurso nos termos do artigo 109 da
Lei Federal n® 8.666/93, observados os prazos nele fixados, que devera ser dirigido a
Secretaria Municipal de Inovag3o e Tecnologia, e protocolizado nos dias uteis, das 09:00
as 18:00 horas,

12.3.1. N3o serdo conhecidos recursos enviados pelo correio, fac-simile, correio
eletronico ou qualquer outro meio de comunicagio, se, dentro do prazo previsto
em lei, a peca inicial original n3o tiver sido protocolizada.

12.3.2. Caso a CONTRATANTE releve justificadamente a aplicacdo da multa ou de
qualquer outra penalidade, essa tolerancia ndo podera ser considerada como
modificadora de qualquer condigdo contratual, permanecendo em pleno vigor
todas as condigSes deste contrato e do Edital que o precedeu.

12.4. As multas devidas e/ou os prejuizos causados a CONTRATANTE serdo deduzidos dos
valores a serem pagos, ou recolhidos em favor da CONTRATANTE no prazo maximo de 10 (dez)
dias uteis, a contar da data do recebimento da comunicacdo enviada pela autoridade
competente, ou ainda, quando for o caso, inscritos na Divida Ativa da Unido e cobrados
judicialmente.

12.5. O valor das multas sera atualizado monetariamente, nos termos da Lei n2 10.734/89,
com a redagdo que lhe atribuiu a Lei 13.275/2002 e alteragdes subsequentes.

12.6. A Contratada também estara sujeita as glosas previstas pelo descumprimento do acordo
de nivel de servigos constantes no item “1. Acordo de Nivel de Servigo” e no Anexo IV do
Termo de Referéncia, Anexo | do Edital.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA
Da Subcontratacdo

13.1. Sera permitida a subcontratacdo de servicos em até 5% do valor total do contrato, na
forma e nas condigdes estipuladas nas clausulas subsequentes.

13.2. A subcontratagdo de servigos se dara em até 5% do valor total do contrato e desde que
previamente autorizado pela CONTRATANTE mediante justificativa técnica da CONTRATADA.
13.3. Para fins de subcontratacdo, deve-se observar o quadro a seguir:

_ Pagina 311



PREFEITURA DE
SAO PAULO

INOVACAO
E TECNOLOGIA

RESUMO - ITENS OBJETO DA CONTRATACAO

Percentual reservado -

Item Descricio do Objeto Status para subcontratacio ME/EPP

Servicos de planejamento, implantacio,
operacio, gerenciamento de central de
1 |atendimento humano e operacio de Nio permitido. Nio permitido.
atendimento receptivo e ativo nas formas
eletronica e humana (contact center)

Fornecimento de plataforma multicanal
integrada para atendimento, gerenciamento do

: " S —— Apenas atividade de suporte
relacionamento com o cidadio, digitalizacdo e ccoe - Are
2 g z R técnico definida no anexo 25%
automacio de servicos publicos em modelo 11X

SaaS (Software as a Service), contemplando
suporte técnico

Fornecimento de Atendente Virtual Inteligente | Apenas atividade de suporte
3 |Chatbot - em modelo SaaS (Software asa técnico definida no anexo 25%
Service), contemplando suporte técnico LIX

Servicos Especializados - Transformacio,
4 |design e digitalizacdo de servicos publicos Permitido 25%
digitais com o uso da solucdo tecnologica

Capacitacio e Formacio de Usuarios para

: Permitido 25Y
utilizacdo da solucdo tecnolégica ;

13.4. A subcontratacdo autorizada nesta clausula, caso ocorra, ficara reservada as
microempresas - ME e as empresas de pequeno porte - EPP, nos termos da Lei Complementar
123/2006.

13.5. A contratacdo de Datacenter pela CONTRATADA n3o faz parte dos 5% referidos acima, e

pode ser terceirizada desde que atendidas as especificagdes requeridas na contratagédo

13.6. A subcontratacdo ndo descaracteriza as obrigacGes e responsabilidades da CONTRATADA
que continuara sendo a responsavel, perante a CONTRATANTE, drgdos e entidades publicas e
privadas e terceiros, pelos termos deste CONTRATO, inclusive pela qualidade dos servigos

subcontratados, sob pena de resciséo.

13.7. A CONTRATADA sera, mesmo no caso de subcontratac3o, a Unica responsavel pela plena
execugao do objeto contratado.

13.8. Sem prejuizo, a SUBCONTRATADA respondera solidariamente pelos mesmos, perante a
CONTRATANTE, orgdos e entidades publicas e privadas e terceiros, com relagdo aos servigos

e/ou fornecimentos por ela praticados.

13.9. Toda e qualquer subcontratac3o devera ser previamente submetida para aprovacdo da
CONTRATANTE, que, mediante decisio motivada, podera aprovar ou n3o a subcontratac3o
proposta.

13.10. Em sendo aprovada a subcontratagdo pela CONTRATANTE a SUBCONTRATADA devera
submeter-se, por escrito, as normas, clausulas e condi¢des deste contrato.
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13.11. A CONTRATANTE podera solicitar a substituicdo da(s) SUBCONTRATADA(S), a qualquer
tempo, a fim de que n3o ocorram prejuizos no desenvolvimento dos servigos.

13.12. Na hipdtese de n3o aprovacdo de determinada subcontratacdo, a CONTRATADA podera
apresentar nova(s) SUBCONTRATADA(S) nas mesmas condi¢cbes propostas, nao ficando, a
CONTRATADA, eximida das responsabilidades sobre os prazos estabelecidos nos documentos

previstos neste Contrato.

13.13. N3o sera permitido a SUBCONTRATADA emitir Nota Fiscal ou Fatura diretamente a
CONTRATANTE.

13.14. N3o havera pagamentos efetuados diretamente a(s) SUBCONTRATADA(S), por parte da
CONTRATANTE.

13.15. A subcontratagdo de microempresas ou empresas de pequeno porte, determinara:

13.15.1.. A obrigatoriedade de apresentagdo do plano de subcontratagdo, no momento da
contratacdo, contendo a indicacdo e a qualificagdo das microempresas e empresas de
pequeno porte a serem subcontratadas, bem como a descrigao dos bens e servicos a serem
fornecidos e seus respectivos valores, sob pena de incorrer nas sangdes previstas nos
artigos 86 e seguintes da Lei Federal n2 8.666, de 21 de junho de 1993, e no artigo 72 da Lei
Federal n2 10.520, de 17 de junho de 2002.

13.16 S3o vedadas a subcontratacdo das parcelas de maior relevancia técnica, assim definidas
no instrumento convocatorio, bem como a subcontratacdo de pessoa juridica que tenha

participado da licitacdo.

CLAUSULA DECIMA QUARTA
Da Rescisao

14.1. Sob pena de rescis3o automatica, a CONTRATADA n3o podera transferir ou subcontratar
no todo ou em parte, as obriga¢gdes assumidas para além do previsto no item 13.1. do
Contrato e item 4.11. do Termo de Referéncia, Anexo | do Edital.

14.2. Constituem motivos para rescisdao de pleno direito deste Contrato, independente de
interpelacgdo judicial ou extrajudicial, aqueles previstos no artigo 78 e subitens da Lei

Federal 8.666/93.

14.3. A ocorréncia de caso fortuito ou for¢a maior, impeditiva da execucdo do Contrato,
podera ensejar, a critério da CONTRATANTE, suspens3o ou rescisdo do ajuste.

14.4. Na hipotese de rescisdo administrativa, a CONTRATADA reconhece, neste ato, os direitos
da CONTRATANTE, previstos no artigo 80 da Lei Federal 8.666/93.
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CLAUSULA DECIMA QUINTA
Das Alteracdes Do Contrato

15.1. O Contrato podera ser alterado conforme o disposto no artigo 65 da Lei Federal n.2
8.666/93 e suas alteragSes posteriores, regendo-se os acréscimos e supressdes que se
fizerem no objeto pelas disposi¢Ses seguintes:

15.1.1. A CONTRATADA fica obrigada a aceitar pelos mesmos precos e nas mesmas
condig¢8es contratuais, os acréscimos ou supresses que importem em até 25%
(vinte e cinco por cento) do valor contratado;

15.1.2. Toda e qualquer alteragdo contratual devera ser previamente justificada por
escrito e autorizada por autoridade competente, devendo ser formalizada por
“termo de aditamento” lavrado no processo originario.

CLAUSULA DECIMA SEXTA
SIGILO, INVIOLABILIDADE E A LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS

16.1. A CONTRATADA, obriga-se, sempre que aplicavel, a atuar no presente Contrato em
conformidade com a legislagdo vigente sobre Protecdo de Dados Pessoais e as
determinacBes de orgdos reguladores/fiscalizadores sobre a matéria, n3o colocando,
por seus atos ou por omissdo a CONTRATANTE em situacdo de violagdo das leis de
privacidade, em especial, a Lei n2 13.709/2018 — Lei Geral de Dados Pessoais (“LGPD”).

16.2. Caso exista modificacdo dos textos legais acima indicados ou de qualquer outro, de
forma que exija modificagdes na estrutura do escopo deste Contrato ou na execugdo das
atividades ligadas a este Contrato, a CONTRATADA devera adequar-se as condi¢Ses
vigentes. Se houver alguma disposicdo que impega a continuidade do Contrato
conforme as disposi¢des acordadas, a CONTRATANTE podera resolvé-lo sem qualquer
penalidade, apurando-se os servicos prestados e/ou produtos fornecidos até a data da
rescisdo e consequentemente os valores devidos correspondentes.

16.3. ACONTRATADA se compromete a:
i) Zelar pelo uso adequado dos dados aos quais venha a ter acesso, cuidando da sua
integridade, confidencialidade e disponibilidade, bem como da infraestrutura de
tecnologia da informacao.
ii) Seguir as instrucdes recebidas da CONTRATANTE em relagdo ao tratamento dos
Dados Pessoais, além de observar e cumprir as normas legais vigentes aplicaveis,
sob pena de arcar com as perdas e danos que eventualmente possa causar a
CONTRATANTE, aos seus colaboradores, clientes e fornecedores, sem prejuizo das
demais sangdes aplicaveis.
iii) Responsabilizar-se, quando for o caso, pela anonimizagdo dos dados fornecidos
pela CONTRATANTE.
iv) A CONTRATADA devera notificar a CONTRATANTE em 24 (vinte e quatro) horas
de (i) qualquer n3do cumprimento (ainda que suspeito) das obrigagGes legais
relativas a protecdo de Dados Pessoais. (i) qualquer descumprimento das
obrigacGes contratuais relativas ao tratamento dos Dados Pessoais. e (iii) qualquer
violagdo de seguranga no ambito das atividades da CONTRATADA.
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v) A CONTRATADA devera notificar a CONTRATANTE sobre quaisquer solicitages
dos titulares de Dados Pessoais que venha a receber, como, por exemplo, mas ndo
se limitando, a questdes como corregdo, exclusdo, complementagédo e bloqueio de
dados, e sobre as ordens de tribunais, autoridade publica e regulamentadores
competentes, e quaisquer outras exposi¢des ou ameagas em relacdo a
conformidade com a protecdo de dados identificadas pelo mesmo.

vi) Auxiliar a CONTRATANTE com as suas obrigac¢es judiciais ou administrativas
aplicaveis, de acordo com a LGPD e outras leis de privacidade aplicaveis,
fornecendo informag8es relevantes disponiveis e qualquer outra assisténcia para
documentar e eliminar a causa e os riscos impostos por quaisquer violacdes de
seguranga.

16.4. A CONTRATADA devera manter registro das operagdes de tratamento de Dados Pessoais
que realizar, bem como implementar medidas técnicas e organizacionais necessarias
para proteger os dados contra a destrui¢do, acidental ou ilicita, a perda, a alteracg3o, a
comunicag¢do ou difusdo ou o acesso ndo autorizado, além de garantir que o ambiente
(seja ele fisico ou légico) utilizado para o tratamento de Dados Pessoais é estruturado de
forma a atender os requisitos de seguranca, os padr8es de boras praticas de governanca
e os principios gerais previstos na legislagio e nas demais normas regulamentares
aplicaveis.

16.5. A CONTRATANTE tera o direito de acompanhar, monitorar, auditar e fiscalizar a
conformidade da CONTRATADA com as obrigacdes de Protegdo de Dados Pessoais, sem
que isso implique em qualquer diminuicdo da responsabilidade que a CONTRATADA
possui perante a LGPD e este Contrato.

16.6. A CONTRATADA declara conhecer e que ira seguir todas as politicas de seguranca da
informacdo e privacidade da CONTRATANTE, bem como realizara treinamentos internos
de conscientizagdo a fim de envidar os maiores esforgos para evitar o vazamento de
dados, seja por meio fisico ou digital, acidental ou por meio de invas3o de sistemas de
software.

16.7. O presente Contrato ndo transfere a propriedade de quaisquer dados da CONTRATANTE
ou dos clientes desta para a CONTRATADA.

16.8. A CONTRATANTE ndo autoriza a CONTRATADA a usar, compartilhar ou comercializar
quaisquer eventuais elementos de dados, que se originem ou sejam criados a partir do
tratamento de Dados Pessoais, estabelecido por este Contrato.

CLAUSULA DECIMA SETIMA
Disposicoes Finais

17.1. Nenhuma tolerancia das partes quanto a falta de cumprimento de qualquer das clausulas
deste contrato podera ser entendida como aceitacdo, novagdo ou precedente.

17.2. Todas as comunicagdes, avisos ou pedidos, sempre por escrito, concernentes ao
cumprimento do presente contrato, serdo dirigidos aos seguintes enderecos:
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Contratante: Prefeitura do Municipio de S30 Paulo — Secretaria Municipal de Inovagio e
Tecnologia
Contratada:

17.3. Em caso de conflito entre qualquer disposi¢do inserida neste contrato e o termo de
referéncia, anexo ao edital de licitac3o, e parte integrante deste contrato, prevalecera a
disposigdo do termo de referéncia.

17.4. Fica a contratada ciente de que a assinatura deste termo de contrato indica que tem
pleno conhecimento dos elementos nele constantes, bem como de todas as condigdes
gerais e peculiares de seu objeto, ndo podendo invocar qualquer desconhecimento
quanto aos mesmos, como elemento impeditivo do perfeito cumprimento de seu
objeto.

17.5. A Contratada devera comunicar a Contratante toda e qualquer alteracio nos dados
cadastrais, para atualizacdo, sendo sua obrigacdo manter, durante a vigéncia do ajuste,
em compatibilidade com as obrigacdes assumidas, todas as condigdes de habilitagao e
qualificagdo exigidas na licitagdo.

17.6. Foram anexados aos autos no ato da assinatura deste instrumento os documentos que
seguem:
® (Declinar documentos apresentados);
e Indicac3o do responsavel pela execug3o do contrato - fls........c........

17.7. O presente ajuste, o recebimento de seu objeto, suas alteragdes e rescisao
obedecerdo a Lei Municipal n2 13.278/2002, Lei Federal n® 8.666/93 e demais
normas pertinentes, aplicaveis a execucdo dos servigos e especialmente aos casos
omissos.

CLAUSULA DECIMA OITAVA
Do Comité de Prevencdo de Disputas e do Foro

18.1. Faculta-se as PARTES a instituicdo de Comité de Prevenc3o e Solucdo de Disputas
(“CPSD”), de acordo com as regras constantes da Lei Municipal n2. 16.873, de 22 de fevereiro
de 2018, para a solug3o de disputas ou controvérsias decorrentes ou relativas a este Contrato.

18.2. As PARTES se comprometem a respeitar as decisées do CPSD.

18.2.1. Em nenhuma hipodtese a existéncia de disputa ou controvérsia dara direito as PARTES
de interromper a execugdo do Contrato.

18.2.2. Em caso de inconformismo com qualquer das manifestacées do CPSD, poderdo as
Partes recorrer ao Poder Judiciario, hipotese, contudo, que n3o as desobriga de observar as
decis8es do CPSD, aos menos até que estas n3o sejam afastadas por decisdo judicial.

18.2.3. Qualquer ac¢3o judicial relacionada ao presente Contrato, para ser proposta, devera ser
precedida de tentativa de solugdo da controvérsia mediante atuacio do CPSD.
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18.3. O CPSD entrara em funcionamento t3o somente com a assinatura do respectivo Termo
de Compromisso pelas Partes e membros, o que devera ocorrer quando da instauracdo da
primeira controvérsia entre as Partes deste Contrato.

18.4. O CPSD podera ser composto por pessoas diretamente indicadas pelas Partes ou
mediante a contratacdo de entidade que tenha entre suas finalidades institucionais esse tipo
de atividade.

18.5. O custeio do CPSD sera igualmente dividido entre as Partes deste Contrato. O pagamento
das referidas despesas se dara na forma estabelecida pelo artigo 42 da Lei Municipal n2.
16.783, de 22 de fevereiro de 2018.

18.6. Fica eleito o foro da Fazenda Publica da Comarca da Capital do Estado de S30 Paulo, mais
precisamente o Juizo Privativo das Varas da Fazenda Publica, para dirimir eventual
controvérsia decorrente do presente ajuste, o qual preterira a qualquer outro, por mais
privilegiado que possa se afigurar.

E para firmeza e validade de tudo quanto ficou estabelecido, lavrou-se o presente termo de
contrato, em 02 (duas) vias de igual teor, o qual depois de lido e achado conforme, vai
assinado e rubricado pelas partes contratantes e testemunhas presentes ao ato.

CONTRATANTE

CONTRATADA
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ANEXO VIil - TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO

TERMO DE CONTRATO
EDITAL DE PREGAO ELETRONICO
PROCESSO ADMINISTRATIVO ELETRONICO _

Pelo presente instrumento a SECRETARIA MUNICIPAL DE INOVACAO E TECNOLOGIA
doravante
denominado CONTRATANTE, e, de outro lado, a <NOME DA EMPRESA>, sediada em
<ENDERECO>, CNPJ n° <N2 do CNPJ>, doravante denominada CONTRATADA; CONSIDERANDO
que, em razio do CONTRATO N.2 <n? do contrato> doravante denominado CONTRATO
PRINCIPAL, a CONTRATADA podera ter acesso a informacgdes sigilosas do CONTRATANTE;
CONSIDERANDO a necessidade de ajustar as condigdes de revelacdo destas informagdes
sigilosas, bem como definir as regras para o seu uso e protegcdao; CONSIDERANDO o disposto na
Politica de Seguranca da Informacdo e Privacidade da CONTRATANTE; Resolvem celebrar o
presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO, doravante TERMO,
vinculado ao CONTRATO PRINCIPAL, mediante as seguintes clausulas e condiges abaixo
discriminadas.

1-OBJETO

Constitui objeto deste TERMO o estabelecimento de condigdes especificas para regulamentar
as obrigacbes a serem observadas pela CONTRATADA, no que diz respeito ao trato de
informacg8es sigilosas disponibilizadas pela CONTRATANTE e a observancia as normas de
seguranca da informagdo e privacidade por forca dos procedimentos necessarios para a
execugdo do objeto do CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre as partes e em acordo com o que
dispGem a Lei 12.527, de 18 de novembro de 2011, Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018, e
os Decretos 7.724, de 16 de maio de 2012, e 7.845, de 14 de novembro de 2012, que
regulamentam os procedimentos para acesso e tratamento de informacdo classificada em
qualquer grau de sigilo.

2 — CONCEITOS E DEFINICOES

Para os efeitos deste TERMO, s3o estabelecidos os seguintes conceitos e definigdes:

INFORMACAO: dados, processados ou n3o, que podem ser utilizados para produgio e
transmissdo de conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte ou formato.

INFORMACAO SIGILOSA: aquela submetida temporariamente a restri¢do de acesso ptiblico em
razdo de sua imprescindibilidade para a seguranga da sociedade e do Estado, e aquela
abrangida pelas demais hipoteses legais de sigilo.

CONTRATO PRINCIPAL: contrato celebrado entre as partes, ao qual este TERMO se vincula.
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‘ 3 — DA INFORMACAO SIGILOSA

Serdo consideradas como informagao sigilosa, toda e qualquer informacgao classificada ou nao
nos graus de sigilo ultrassecreto, secreto e reservado. O TERMO abrangera toda informagio
escrita, verbal, ou em linguagem computacional em qualquer nivel, ou de qualquer outro
modo apresentada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas n3o se limitando a: know-how,
técnicas, especificagdes, relatorios, compilagdes, codigo fonte de programas de computador na
integra ou em partes, formulas, desenhos, copias, modelos, amostras de ideias, aspectos
financeiros e economicos, defini¢des, informagdes sobre as atividades da CONTRATANTE e/ou
quaisquer informagdes técnicas/comerciais relacionadas/resultantes ou nio ao CONTRATO
PRINCIPAL, doravante denominados INFORMACOES, a que diretamente ou pelos seus
empregados, a CONTRATADA venha a ter acesso, conhecimento ou que venha a lhe ser
confiada durante e em razdo das atuacGes de execugdo do CONTRATO PRINCIPAL celebrado
entre as partes.

4 — DOS LIMITES DO SIGILO

As obrigac8es constantes deste TERMO n3o ser3o aplicadas as INFORMAGCOES que:

| — sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelaco, exceto se tal fato
decorrer de ato ou omissdo da CONTRATADA,;

Il = tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos ao presente
TERMO;

Ill — sejam reveladas em razio de requisic3o judicial ou outra determinagdo valida do Governo,
somente até a extens3o de tais ordens, desde que as partes cumpram qualquer medida de
protegdo pertinente e tenham sido notificadas sobre a existéncia de tal ordem, previamente e
por escrito, dando a esta, na medida do possivel, tempo habil para pleitear medidas de
protecdo que julgar cabiveis.

5 — DIREITOS E OBRIGAGOES

As partes se comprometem a nao revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar, transportar ou
dar conhecimento, em hipdtese alguma, a terceiros, bem como a ndo permitir que qualquer
empregado envolvido direta ou indiretamente na execu¢do do CONTRATO PRINCIPAL, em
qualquer nivel hierarquico de sua estrutura organizacional e sob quaisquer alegagdes, faca uso
dessas INFORMAQﬁES, que se restringem estritamente ao cumprimento do CONTRATO
PRINCIPAL.

Paragrafo Primeiro — A CONTRATADA se compromete a ndo efetuar qualquer tipo de copia da
informac3o sigilosa sem o consentimento prévio e expresso da CONTRATANTE.

Paragrafo Segundo — A CONTRATADA compromete-se a dar ciéncia e obter o aceite formal da
direcdo e empregados que atuardo direta ou indiretamente na execugdo do CONTRATO
PRINCIPAL sobre a existéncia deste TERMO bem como da natureza sigilosa das informagdes.

| — A CONTRATADA devera firmar acordos por escrito com seus empregados visando garantir o
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cumprimento de todas as disposi¢cdes do presente TERMO e dara ciéncia a CONTRATANTE dos
documentos comprobatoérios.

Paragrafo Terceiro — A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas necessarias a
protecdo da informacao sigilosa da CONTRATANTE, bem como evitar e prevenir a revelacdo a
terceiros, exceto se devidamente autorizado por escrito pela CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto — Cada parte permanecera como fiel depositaria das informacdes reveladas a
outra parte em fungao deste TERMO.

| — Quando requeridas, as INFORMACOES dever3o retornar imediatamente ao proprietario,
bem como todas e quaisquer copias eventualmente existentes.

Paragrafo Quinto — A CONTRATADA obriga-se por si, sua controladora, suas controladas,
coligadas, representantes, procuradores, socios, acionistas e cotistas, por terceiros
eventualmente consultados, seus empregados, contratados e subcontratados, assim como por
quaisquer outras pessoas vinculadas a CONTRATADA, direta ou indiretamente, a manter sigilo,
bem como a limitar a utilizacdo das informagdes disponibilizadas em face da execugdo do
CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Sexto — A CONTRATADA, na forma disposta no paragrafo primeiro, acima, também se
obriga a:

| — N3o discutir perante terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a qualquer titulo ou dispor das
INFORMAGOES, no territdrio brasileiro ou no exterior, para nenhuma pessoa, fisica ou juridica,
e para nenhuma outra finalidade que nado seja exclusivamente relacionada ao objetivo aqui
referido, cumprindo-lhe adotar cautelas e precaugdes adequadas no sentido de impedir o uso
indevido por qualquer pessoa que, por qualquer razio, tenha acesso a elas;

Il — Responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito admitido, arcando com todos
os custos do impedimento, mesmos judiciais, inclusive as despesas processuais e outras
despesas derivadas, a divulgacio ou utilizagdo das INFORMACOES por seus agentes,
representantes ou por terceiros;

Il — Comunicar a CONTRATANTE, de imediato, de forma expressa e antes de qualquer
divulgac3o, caso tenha que revelar qualquer uma das INFORMACOES, por determinagio
judicial ou ordem de atendimento obrigatorio determinado por orgdo competente; e

IV — Identificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso as informagles
sigilosas.

6 — VIGENCIA

O presente TERMO tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em vigor desde a
data de sua assinatura até expirar o prazo de classificagdo da informac¢3o a que a CONTRATADA
teve acesso em razdo do CONTRATO PRINCIPAL.

7 — PENALIDADES

A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das INFORMAGCOES, devidamente comprovada,
possibilitara a imediata aplicagdo de penalidades previstas conforme disposi¢cdes contratuais e
legislagdes em vigor que tratam desse assunto, podendo até culminar na rescisio do
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CONTRATO PRINCIPAL firmado entre as PARTES. Neste caso, a CONTRATADA, estara sujeita, por
acdo ou omissdo, ao pagamento ou recomposi¢do de todas as perdas e danos sofridos pela
CONTRATANTE, inclusive as de ordem moral, bem como as de responsabilidades civil e
criminal, as quais serdo apuradas em regular processo administrativo ou judicial, sem prejuizo
das demais sangdes legais cabiveis, conforme Art. 87 da Lei n2. 8.666/93.

8 — DISPOSICOES GERAIS

Este TERMO de Confidencialidade é parte integrante e inseparavel do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Primeiro — Surgindo divergéncias quanto a interpretacdo do disposto neste
instrumento, ou quanto a execu¢3o das obrigacdes dele decorrentes, ou constatando-se casos
omissos, as partes buscardo solucionar as divergéncias de acordo com os principios de boa fé,
da equidade, da razoabilidade, da economicidade e da moralidade.

Paragrafo Segundo — O disposto no presente TERMO prevalecera sempre em caso de duvida e,
salvo expressa determinacdo em contrario, sobre eventuais disposi¢des constantes de outros
instrumentos conexos firmados entre as partes quanto ao sigilo de informagdes, tal como aqui
definidas.

Paragrafo Terceiro — Ao assinar o presente instrumento, a CONTRATADA manifesta sua
concordancia no sentido de que:

| — A CONTRATANTE tera o direito de, a qualquer tempo e sob qualquer motivo, auditar e
monitorar as atividades da CONTRATADA;

I — A CONTRATADA devera disponibilizar, sempre que solicitadas formalmente pela
CONTRATANTE, todas as informacgdes requeridas pertinentes ao CONTRATO PRINCIPAL.

Il — A omiss3o ou tolerancia das partes, em exigir o estrito cumprimento das condig¢des
estabelecidas neste instrumento, ndo constituira novagio ou renuncia, nem afetara os direitos,
que poderao ser exercidos a qualquer tempo;

IV — Todas as condigSes, termos e obrigacdes ora constituidos serdo regidos pela legislac3o e
regulamentacgao brasileiras pertinentes;

V — O presente TERMO somente podera ser alterado mediante TERMO aditivo firmado pelas
partes;

VI — Alteragdes do numero, natureza e quantidade das informagdes disponibilizadas para a
CONTRATADA n3o descaracterizardo ou reduzirdo o compromisso e as obrigagées pactuadas
neste TERMO, que permanecera valido e com todos seus efeitos legais em qualquer uma das
situagdes tipificadas neste instrumento;

VIl — O acréscimo, complementacdo, substituicdo ou esclarecimento de qualquer uma das
informacbes, conforme definicdo do item 3 deste documento, disponibilizadas para a
CONTRATADA, serdo incorporados a este TERMO, passando a fazer dele parte integrante, para
todos os fins e efeitos, recebendo também a mesma protegdo descrita para as informagdes
iniciais disponibilizadas, sendo necessario a formalizagdo de TERMO aditivo ao CONTRATO
PRINCIPAL;

VIl — Este TERMO n3o deve ser interpretado como criagdo ou envolvimento das Partes, ou suas
filiadas, nem em obrigac3o de divulgar INFORMAGCOES para a outra Parte, nem como obrigacio
de celebrarem qualquer outro acordo entre si.
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A CONTRATANTE elege o foro da Fazenda Publica da Comarca da Capital do Estado de S3o
Paulo, mais precisamente o Juizo Privativo das Varas da Fazenda, onde esta localizada a sede da
CONTRATANTE, para dirimir quaisquer duvidas originadas do presente TERMO, com renuncia
expressa a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

10 — ASSINATURAS

E, por assim estarem justas e estabelecidas as condi¢des, o presente TERMO DE
COMPROMISSO DE MANUTENGAO DE SIGILO é assinado pelas partes em 2 vias de igual teor e
um so efeito.

CONTRATADA CONTRATANTE
<Nome> <Nome>
<Qualificagdao> Matricula: xxxxxxxx
TESTEMUNHAS
<Nome> <Nome>
<Qualificagdo> <Qualificagio>

<Local>, <dia> de <més> de <ano>.
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