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Pérola do Planalto

TERMO DE REFERENCIA

Modalidade Sugerida: Dispensa de Licitagcdo

Tipo Sugerido: Menor Preco

RESUMO DO OBJETO

CONTRATAGAO DE EMPRESA PARA FORNECIMENTO DE LICENCA DE
USO DE SISTEMA DE OUVIDORIA DIGITAL

Requisitante: Secretaria Municipal de Administrac&o

[
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1. DO OBJETO

Contratacdo de empresa para fornecimento de licengca de uso de sistema de
ouvidoria digital por tempo determinado, instalagdo, treinamento, hospedagem,
manutencao e suporte.

Os servigos abrangem as fases de parametrizagao de recursos da ferramenta para
se adequar as particularidades do municipio, instalagdo, treinamento, implantagao,

hospedagem, manutencao e suporte.
2. JUSTIFICATIVA

Justificamos a necessidade de contratagdo tendo o objetivo de fortalecer os
mecanismos de transparéncia administrativa, visando disponibilizar aos cidadaos do
municipio e também aos turistas uma ferramenta de ouvidoria digital, que atenda a lei
federal nimero 13.460 de 2017 e que possa auxiliar na gestdo municipal, fortalecendo a
relagao cidadao Municipio.

Pretende-se com a presente contratagdo e implantagao de tal ferramenta, mais do
que um canal para receber demandas da sociedade, sera um recurso estratégico muito
importante para gerar informagbes qualitativas e quantitativas sobre dois aspectos

acessorios
a) Geolocalizagao

Percebendo a concentragdo de demandas em determinada regido do municipio, a
administragdo podera promover mutirdes e/ou maior destinagao de recursos para

atender localidades com nimero de demandas acima da curva:;

b) Servigos municipais

Ao medir o volume das demandas de cada secretaria municipal, bem como o tempo
medio para suas resolugdes, sera possivel para a administragéo subsidiar decisdes

de contratagdo de pessoal e/ou destinagdo de recursos especificos dentro de

secretarias mais criticas. LV
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3. FUNDAMENTAGAO LEGAL

Lei Federal N° 13.460, de 26 de junho de 2017 que dispde sobre participagao,
protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracao publica.

Consta em seu Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se:

| - Usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico;

Il - Servigo publico - atividade administrativa ou de prestagao direta ou indireta de
bens ou servigos a populagéo, exercida por 6rgéo ou entidade da administracao publica:

Il - administragao publica - 6rgdo ou entidade integrante da administragdo publica
de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a
Advocacia Publica e a Defensoria Publica:

IV - Agente publico - quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de natureza
civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao: e

V - Manifestagbes - reclamagdes, denuncias, sugestes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestagao de servigos publicos e

a conduta de agentes publicos na prestagao e fiscalizagao de tais servicos.

4. CONDIGOES DA REALIZAGAO DOS SERVIGOS — ETAPAS

Os servigos serdo desenvolvidos em cinco etapas que deverdo ser submetidas e
aprovadas pela Contratante, sendo:

2 Parametrizagao de recursos;
2. Treinamento;

3. Implantacao;

4. Hospedagem;

5.

Manutengéo e Suporte.

y/
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Todas as etapas deverdo ocorrer em até 7 dias corridos a contar da assinatura do
contrato. As etapas 4 e 5 deverao ser mantidas durante toda a vigéncia do contrato, a
principio a ser estabelecido por 12 meses, renovaveis por iguais periodos sucessivos caso

seja de interesse da Administracdo, conforme estabelece as legislagbes vigentes.

5. ESPECIFICAGOES

O Sistema devera atender as sequintes especificacoes:

Ite Descricao
Atender integralmente a lei federal nimero 13.460 de 2017

2. Funcionar integralmente na nuvem, sem necessidade de instalagées em

redes locais ou dispositivos pessoais de seus usuarios

3. A manutengéo do sistema no ar, disponivel em pleno funcionamento em URL
propria através de servidor com SLA acima de 99,8%, sera responsabilidade
exclusiva da Contratada, ndo podendo terceirizar responsabilidades técnicas

dessa natureza para a Prefeitura.

4. Devera possuir Ambientes de Banco de Dados Relacional MySQL ou MS
SQL Server, dessa forma garantindo maior compatibilidade com tecnologias
de servidores de mercado e ainda garantindo que seus scripts possam ser
de facil tratamento por um maior nimero de profissionais em eventuais

necessidades futuras

5. Devera ser dotado de uma tela para controle de permissées de modo a
facultar que os administradores internos da Prefeitura possam definir as

permissdes dos usuarios

6. O controle de acesso ao sistema devera ser efetuado através de login
individual, onde cada usuario envolvido tera seu acesso pessoal e

intransferivel, efetuado em ambiente seguro e criptografado (https)

£, Devera manter um histérico de acessos e acées de cada usuario através do
proprio sistema, de modo a permitir auditorias, sem gue sejam necessarias

solicitagdes especificas para a equipe técnica da contratada.

8. Devera manter um histoérico de acessos e agdes de cada usuario através do l/
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préprio sistema, de modo a permitir auditorias, sem que sejam necessarias |
solicitagdes especificas para a equipe técnica da contratada.

9. Permitirem aos usuarios a alteragdo de suas proprias senhas quando estiver
logado, sem a necessidade de intervengao de terceiros, bem como recurso
de recuperar senha caso o usuario a tenha esquecido

10. Deve possuir rotinas de atualizagdo remota a ser efetuada em horarios de
contra turno ao horario de atendimento da Prefeitura, de modo a garantir a
operagao continua da ferramenta por parte dos usuarios servidores. Os
processos de atualizagao do sistema e modulos especificos serdo de inteira
responsabilidade do proponente, sem poder terceirizar total ou parcialmente
€sses processos aos usuarios, que deverdao ter o sistema totalmente
estabelecidos no inicio de suas rotinas diarias

11. Deve fornecer suporte remoto, via telefone, e-mail e WhatsApp durante o
horario comercial

12. Fornecer interface web https responsiva, Aplicativo Android e Aplicativo
Apple

13. Abertura de Ocorréncias

14. Visualizagdo das Ocorréncias

15. Pesquisa das Ocorréncias

16. Resposta padrao para Ocorréncias frequentes

17. Encaminhamento das Ocorréncias para as Secretarias responsaveis pelo
atendimento

18. Cadastro das Secretarias

19. Edicdo das Secretarias

20. Exclusdo das Secretarias

21. Listagem das Secretarias

22. Pesquisa por Secretarias

23. Cadastro dos Assuntos

24 Edicao dos Assuntos
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25. Excluséo dos Assuntos

26. Listagem dos Assuntos

27. Pesquisa dos Assuntos

28. Cadastro dos Servidores

29. Edicao dos Servidores

30. Excluséo dos Servidores

31. Listagem dos Servidores

32. Pesquisa por Servidores

33. Cadastro do Municipe

34. Edi¢cao do Municipe

35. Exclusao do Municipe

36. Listagem dos Municipes

| 37. Pesquisa de Municipes -

38. Relatorio com filtros e renderizagao em barras

39. Relatorio com filtros e renderizacdo em pizza

40. Relatorio com filtros e disponibilizacao textual

41. Visualizagdo do mapa da Cidade por bairro com todos os status

42. Visualizagdo do mapa da Cidade por bairro somente das demandas em
atendimento

43. Visualizagdo do mapa da Cidade por bairro somente das demandas
finalizadas

44, Visualizagdo do mapa da Cidade por bairro somente das demandas com
agendamento ou plano de governo para ser iniciada

45, Relatério de acesso com o Google Analytics para saber quantas pessoas
tem acessado a ferramenta mediante a um intervalo de data

46. Pesquisa de satisfagdo do municipe apds a conclusdo da demanda

47. Camada de log de ag&o para futura auditoria no Sistema N

48. Visualizagao dos prazos de cada demanda, podendo ser: em dia, prorrogado
e atrasado

49. Possibilidade de impressao de cada demanda, gerando assim uma “Ordem
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de Servigo” ou “Processo interno”

50. Integracéo de enderego com a base de enderegos do Google Maps
51. Possibilidade de abrir a ocorréncia pelo proprio Sistema _
52. Possibilidade de encaminhar as demandas para e-mails externos aos

cadastrados no Sistema

53. Disponibilizar um menu de facil acesso para os administradores do Sistema,

de modo com que o acesso para cada médulo seja em um unico clique.

54. Tela inicial personalizada e customizada, fornecendo uma espécie de

“dashboard”, com as principais informagdes relevantes da ferramenta

B9, Criptografia de dados

56. Relatérios de eficiéncia

57. Encaminhamento colaborativo de ocorréncias

58, Tratamento de solicitagdes anénimas

59. Tratamento de solicitagbes sigilosas

60. Controle de consumo de material utilizado em demandas de zeladoria

61. Gestao de campos obrigatérios para o cadastro de municipes

62. Fornecimento de todo contetido do banco de dados do sistema via scripts de

banco, arquivo CSV ou arquivo XLS caso o contrato seja encerrado, para

uso a critério da Contratante

6. DA FORMA DO PAGAMENTO

O pagamento sera realizado em parcela unica, em até 30 dias apos

emissao da nota fiscal.

7. DA DOTAGAO ORGAMENTARIA

Orgao: 02.00.00 Poder Executivo
Unidade Orgamentaria: 02.02.00 Secretaria Municipal de Administragao
Classificagao Orgamentaria 3.3.90.39.00

Ficha 030 /
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8. DA FORMALIZAGAO

Mediante assinatura do Contrato Administrativo onde conste as formas de

pagamento, etapas, vigéncia.

Bernardino de Campos, 20 de maio de 2022.

Fabio dos’Santos Marciano

Secretario Muni€tipal de Administracao
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