ANEXO I
CADERNO DE ESPECIFICACOES TECNICAS
(TERMO DE REFERENCIA)




1.

CONTEXTUALIZACAO

1.1. O Programa denominado POUPA TEMPO RIJ criado pelo Decreto n® 41.832 de 17 de
abril de 2009 foi instituido visando a melhoria na qualidade da prestacio de servicos
de natureza publica, prestados a populagdo por entidades publicas e privadas,
mediante a adogdo de novo modelo de gestdo, que se baseia na centralizagio de
diversos servigos prestados por 6rgdos e instituigdes publicas e privadas em um tnico
espago, de forma a proporcionar maior acessibilidade e agilidade no acolhimento das
demandas formuladas por pessoas fisicas e juridicas.

1.2. Neste sentido, a experiéncia que vem sendo desenvolvida com a prética do referido
modelo de gestdo tem demonstrado resultados positivos no &mbito da Administragio
Estadual, com respostas satisfatorias as caréncias da sociedade no que diz respeito a
maior oferta de servigos e diminuigéo do tempo de espera do cidad3o.

1.3. Todo esse resultado positivo vem buscando a crescente melhora na qualidade do
atendimento, do que decorre uma expectativa crescente de ampliagio e
aperfeigoamento da atuag@o puablica junto aos cidaddos e empresarios fluminenses.

1.4. A expanséo das unidades POUPA TEMPO RJ, tem o objetivo de atender a um padrao
moderno, 4gil e interativo de atendimento, suportado por tecnologia da informacio e
comunica¢do, o que dard mais celeridade, transparéncia, eficiéncia e eficicia na
prestagdo de servigos publicos, ampliando-se os canais de atendimento e
relacionamento com o cidaddo, através de plataforma digital de servigos.
autoatendimento e atendimento presencial.

1.5. Visando atender as diversas regides do Estado do Rio de Janeiro, utilizou-se um
conceito capilar, com critérios de distribui¢do baseados em 4rea geografica, dados
demogréficos da populagio local e demanda do entorno, para classificar e implantar
20 (vinte) Unidades POUPA TEMPO RJ, sendo 01 (um) Centro de Servigos Digitais
e 01(uma) Administracdo Central. Esses equipamentos serdo apresentados ao longo
do ANEXO e caracterizados de acordo com sua area (m?) e demanda projetada
(atendimentos/dia).

1.6. Este ANEXO especifica as diretrizes, os recursos e 0s servicos necessarios a
disponibilizagdo e adequagdo de espago, a implantagdo, manuten¢do e opera¢do das
UNIDADES e a prestagdo de servicos de atendimento aos cidaddos, objeto desta

licitagdo. Sdo parte integrantes desse ANEXO:

APENDICE 1 ESPECIFICACOES DOS RECURSOS HUMANOS E TREINAMENTOS

APENDICE 11 ESPECIFICACOES DO MOBILIARIO E EQUIPAMENTOS ESPECIFICOS

APENDICE 11l DIRETRIZES DO PROGRAMA ARQUITETONICO

APENDICE IV ESPECIFICACOES DE TELEINFORMATICA E SISTEMAS DE GESTAO E APOIO A OPERAGAO
APENDICE V ESPECIFICACOES DA PLATAFORMA TECNOLOGICA DE SERVICOS DIGITAIS

APENDICE VI ESPECIFICAGCAO DOS SERVICOS DE APOIO AO CIDADAO E A OPERACAO

APENDICE VII  DIRETRIZES PARA UNIFORMES E CRACHAS

APENDICE VIII DIRETRIZES DA PROGRAMACAO VISUAL



2. OBJETO

A presente licitagdo tem por objeto a PRESTACAO INTEGRADA DE SERVICOS DE
GESTAO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO, INCLUINDO PLATAFORMA
DE SERVICOS DIGITAIS, ENVOLVENDO A IMPLANTACAO, OPERACAO,
MANUTENCAO E DISPONIBILIZACAO E ADEQUACAO DE ESPACO, DE
UNIDADES POUPA TEMPO RJ, nos termos do Caderno de Especificagoes
Técnicas — ANEXO I e nas condigdes estabelecidas na Minuta do Contrato —

ANEXO VIII

O escopo da contratagdo compreende:

Informagdo, orientagdo e atendimento ao piiblico sobre os servigcos prestados nas

Unidades:

Fornecimento de servigos de informagdo e orientagdo ao publico, com atendimento
presencial e virtual, em apoio aos 6rgdos e entidades instalados nas Unidades, bem

CcOmo necessarios a sua administragio;

Disponibilizagéo e adequagio de espago, para implantagdo de cada Unidade, incluindo a
disponibilizagdo da infraestrutura hidrdulica (agua e esgoto). elétrica, l6gica, telefonia e
ar-condicionado, da comunicacio visual, bem como sua manutengdo durante o prazo de
vigéncia contratual, além do fornecimento de todos os equipamentos necessarios a

operagdo de cada uma das Unidades;

Fornecimento, instalagdo e operagdo de recursos de tecnologia da informagao, incluindo
softwares, hardwares e demais equipamentos necessarios aos servigos de apoio a
operagdo dos orgdos e entidades, disponibilizados nas Unidades, e os necessarios a sua

administragdo, descritos no ANEXO [ — Caderno de Especificagdes Técnicas:

Manutengdo predial em geral e de equipamentos, compreendendo todos os servigos de
reparos necessarios a continuidade de funcionamento das Unidades, incluindo a
edificagdo e as instalagdes hidrossanitarias, elétricas, logicas, telefonia e de ar-

condicionado, mantendo-as em condigdes normais de funcionamento:
Fornecimento, montagem e manutengdo do mobiliario das Unidades;

Fornecimento de servigos de plataforma digital, que contemple portal de servigos ao
cidaddo para o PROGRAMA POUPA TEMPO RJ, com acesso mediante cadastro.
solugdo para gestdo de agendas, solugéio para gestdo de atendimento, portal de servigos
do colaborador, gestdo das solicitagdes, assistente virtual de atendimento, supervisor

virtual, com a possibilidade de integragdo com sistemas transacionais dos 6rgdos,|n



modalidade de software como servigo (SaaS) e amparado no que estabelece a LGPD —

Lein® 13.709, de 14 de agosto de 2018;

e Fornecimento e manutengdo de equipamentos especificos para os 6rgdos das Unidades,
informados no APENDICE Il - Especificagdes do Mobilidrio e Equipamentos

Especificos;

e Fornecimento, instalagio e manutengdo do sistema de comunicagdo visual das

Unidades:

e Fornecimento, montagem e manuten¢io de Sistema de Monitoramento de Imagens por

circuito Fechado de TV — CFTV:

e Fornecimento do quantitativo de Recursos Humanos a serem alocados nas Unidades,
para desenvolvimento dos servicos prestados pelos érgdos e entidades participantes,
bem como para a drea administrativa das Unidades, ressalvada a atividade fim da

administragdo;

e Fornecimento de todos os suprimentos necessarios a execugdo dos servigos de
administragdo das Unidades, tais como carimbos, coletores, pastas etc., durante toda a
vigéncia do CONTRATO, bem como para os 6rgios publicos, excluidas as entidades

privadas;

e Fornecimento e reposi¢do de kit completo de Uniformes e Crachas, conforme descrito
no APENDICE VII - Diretrizes para Uniformes e Crachd, anualmente ou de acordo com
0 desgaste das pegas, para todos os funcionarios da administragdo das Unidades e de

todos os dérgaos/entidades;
e Prestagdo do servigo de limpeza das Unidades;
e Prestagdo do servico de vigilincia das Unidades;
e Presta¢do do servigo de copa para atendimento aos funcionarios das Unidades:
e Prestac¢do do servigo de transporte de malotes das Unidades;

e Fornecimento e manuteng¢do dos equipamentos de comunicagdo por radio para operagio
e acompanhamento das atividades de recepgdo, orientagdo, vigilincia e limpeza das

Unidades.

3. CARACTERIZACAO DO PROGRAMA POUPA TEMPO RJ J{

e O PROGRAMA POUPA TEMPO RIJ possui conceitos e principios que orielnaln@



prestagdo dos servigos publicos aos cidadaos, destacando-se:

e Reunido de varios orgdos prestadores de servigos piblicos, entidades da sociedade civil
e empresas prestadoras de servigos de natureza publica num dnico espago com

atendimento de qualidade;

* Atendimento agendado, de forma a economizar tempo e esfor¢o do cidadio, que podera
ainda iniciar o atendimento de forma virtual (via internet ou aplicativo mével), de
acordo com os pré-requisitos do servigo, ¢ finalizar presencialmente ou online, quando

for o caso;

e Provisdo de solugdes de auto atendimento ao cidaddo para a realizagdo de servigo em

totens, caixas eletronicos, terminais e plataforma digital;
e Atendimento aos cidaddos sem privilégios:
e Ampliacdo do acesso as informagdes e aos servigos pliblicos;
e Manutengdo da eficiéncia e qualidade dos servigos prestados em unidades presenciais;
e Transparéncia a gestdo publica;
e Aproximagao entre Estado e Cidadao; e

e Busca da melhoria continua do atendimento ao cidaddo, desburocratizando e

simplificando sempre que possivel, sem ferir a legislagdo existente.

Visando a manuten¢do da padronizagdo dos servi¢os, uniformidade de procedimentos,
facilidade de gestdo e a otimizac@o de recursos tecnologicos demonstrou-se ser fundamental
que a plataforma de servigos digitais seja a mesma para todo o Estado do Rio de Janeiro,
garantindo que o cidaddo de um determinado municipio relativamente distante da capital
receba as mesmas informagdes, com a mesma celeridade, no mesmo formato € com 0 mesmo

grau de confiabilidade do cidaddo morador da capital.

Uniformidade a qual tornou inviavel técnica e economicamente promover a divisdo em lotes
do objeto da concorréncia, uma vez que a reparticio do objeto poderia provocar
inconsisténcias de sistemas e comunica¢do entre os canais dos orgdos e unidades pois as
empresas vencedoras dos lotes ndo possuem a obrigatoriedade de conjuntamente promoverem
um Unico sistema que se interliguem aos sistemas dos 6rgdos. Desta forma, transformar o
objeto da concorréncia em lotes provocaria uma quebra nos pilares do projeto, notadamente

na unicidade das informagdes e controle do Estado sobre os servigos contratados.

Assim, da analise da solugdo tecnologica do programa, verifica-se a inviabilidade de fracion




o objeto da licitagdo, uma vez que a inten¢do do Estado é a de uniformizar a forma de
relacionamento com o cidaddo por meio do Programa POUPA TEMPO R, e eventual divisio
em lotes implicaria em ndo atendimento ao escopo desejado de se criar uma plataforma unica
de relacionamento com o cidaddo, conforme previsto neste Termo de Referéncia. Isso porque
cada contratado apresentaria solugdes distintas e que criariam formas de relacionamento nio
padronizadas no Estado, o que fica aquém do objetivo perseguido pela Administragdo

Publica.

4. PRAZO DE EXECUCAO

e O prazo de vigéncia da contratagdo sera de 60 (sessenta) meses, contados a partir da

data de publicagdo do extrato do contrato no Didrio Oficial.

5. QUALIFICACAO TECNICA

e 5.1 Para fins de comprovagdo de qualificagdo técnica, deverdo ser apresentados os

seguintes documentos:

a. Atestado técnico-operacional, fornecido por pessoa juridica de direito
publico ou privado, que demonstre a experiéncia na gestdo, gerenciamento
ou administragdo em atendimento de, no minimo, 50 (cinquenta) servigos
publicos diferentes, num unico espago fisico, englobando, obrigatoriamente,
a prestacdo de servicos de recepgdo, informagéo, orientagdo e atendimento
presencial, com volume médio de 20.000 (vinte mil) atendimentos por dia,
admitindo-se o somatoério de atestados, desde que em pelo menos um deles
comprove a experiéncia referida, em volume minimo de 2.500 (dois mil e

quinhentos) atendimentos diarios em uma tnica unidade;

b. Atestado fornecido por pessoa juridica de direito publico ou privado, que
demonstre experiéncia anterior em servigos compativeis com o objeto desta
Licitagdo, em contrato semelhante no que se refere a implantagdo de no
minimo 4 (quatro) unidades de atendimento, com area minima de 2.000 (dois
mil) m? desconsiderando-se todas as &areas de expansdo. englobando,
obrigatoriamente, o desenvolvimento de projeto executivo, bem como a
efetiva realizacdo dos seguintes itens: “layout™, comunicagéo visual, sistema

de gestdo de atendimento e sistema de teleinformatica, devidamente

. . . [
implantados e operacionais; Qﬂ‘
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Atestado fornecido por pessoa juridica de direito publico ou privado, que
demonstre experiéncia anterior em servigos compativeis com o objeto desta
Licitagdo, em contrato semelhante no que se refere & implantagio e operacio
de sistema de gerenciamento do atendimento em central de atendimento
presencial ao cidaddo. com o fornecimento de sistema (software) e
equipamentos (hardware) que permitam ao gestor acessar os dados referentes
ao desempenho operacional de cada Unidade de Atendimento,
contemplando, no minimo, 300 (trezentos) pontos de atendimento de uma

mesma opera¢do ou contrato;

Atestado fornecido por pessoa juridica de direito publico ou privado, que
demostre ja ter realizado a gestdo e a operagdo de, no minimo, 4 (quatro)
Unidades de Atendimento presencial ao cidaddo de forma simultinea, por
um periodo minimo de 12 (doze) meses, envolvendo servigos de informacio,
orientagdo e atendimento presencial, com gestdo de, no minimo, 200

(duzentas) pessoas; e

Atestado fornecido por pessoa juridica de direito publico ou privado, que
demonstre ja ter desenvolvido software e realizado a gestdo e operagio de
plataforma de servigos digitais (via web) ao publico com as seguintes

funcionalidades integradas em uma tnica solugdo:
e.] Exibir os requisitos basicos para emissdo de documentos publicos:;

e2 Gestdo de cadastro com unicidade e autenticagdo do cidadio com

capacidade de recuperagéo de login e senha e auditoria;

e.3 Upload de documentos para subsidiar a solicitagdo dos servigos através

da plataforma;

e.4 Front-end especifico para uso da equipe de retaguarda que facilite a
tratativa de dados prévios e documentos anexados pelo cidaddo e

preenchimento de formulérios;
e.5 Gestdo de agendamentos para atendimento presencial ou virtual;

e.6 Exibir alertas de comunicagdo para que o cidaddo seja informado de

alteragdes, novidades e campanhas;

e.7 A solugdo deve funcionar em sua plenitude de forma responsiva através M

de browsers disponiveis e atualizados pelo mercado, com funcionamento {Iﬁ

I| |
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minimo nos navegadores Google Chrome e Mozilla Firefox, nas versdes
atualizadas, além de celulares e tablet com sistema operacional iOS e

Android;

e.8 Ter 630.000 (Seiscentos e Trinta mil) atendimentos resolutivos durante

um periodo de 12 (doze) meses;

e.9 Implementagéo de solug¢do tecnoldgica de Assistente Virtual — Chatbot.
dotado de inteligéncia artificial, por um periodo minimo de doze meses, com
um volume minimo de 630.000 interagdes/ano, contemplando a implantacao
da solug@o, manutengiio corretiva e evolutiva, sustentagdo, desenvolvimento

de novas funcionalidades e capacitacdo dos usuarios.

.10 Atestado de comprovagdo de boas praticas de mercado para
Desenvolvimento de Software, contemplando as etapas de Requisitos,
Anélise, Projeto, Codificacdo, Desenvolvimento de Banco de Dados, Testes,
Gestdo de Projeto, Implantagdo e Treinamento de Sistemas de Informagdo,
nas linguagens compativeis com aplicagdes WEB, com volume minimo de
3.000 mil pontos de fungdo ou 20.000 horas, executados em perjodo igual

ou inferior a 24 (vinte e quatro) meses;

e.ll Atestado de comprovagdo de implantagfio ou migragio de processos de
servigos publicos para padrio digital que contempla levantamento de
requisitos, melhoria de processos por meio de automagfo/digitalizacdo com

quantitativo minimo de
3.600h/homem durante um periodo de 12 (doze) meses.

e.12 Atestado comprovando a prestagdo de servicos de desenvolvimento de
integragdo de aplicagdes, por meio do uso do padrio SOA ("Services

Oriented Architecture"), em um quantitativo de pelo menos 3 (trés) sistemas.

e.13 Serd admitida, para fins de comprovagio de compatibilidade

i
quantitativa, o somatorio de diferentes atestados.
5.1.1.1. Para efeito da comprovagdo de experiéncia anterior deve-se considerar que a
compatibilidade da experiéncia exigida com o objeto da licitagdo é condicdo

essencial para assegurar a qualidade dos servigos e que o quantitativo exigido
devera referir-se a contrato semelhante. j

5.1.1.2 Serd admitido o somatorio das experiéncias das empresas que o constituam
para atingir o quantitativo exigido, ndo admitindo-se o somatério de areas (m?) para
compor a mesma Unidade. (\

— \]



52 Para os itens “a” a “d” do item 5.1 acima, somente serdio aceitos atestados com caracteristicas
constantes deste Edital em se tratando de opera¢do em instalagdes fixas, com realizagdo de
atendimento de forma presencial.

* A Qualificagdo Técnica sera inicialmente verificada quanto ao atendimento das
condi¢des expressas neste Edital, somente sendo aceitas aquelas que atendam as
condigdes estabelecidas.

® Os documentos referentes & experiéncia comprovada em outros paises e emitidos
em lingua estrangeira, devera ser acompanhado de autenticagéio pelo Consulado
Geral do Brasil do Pais de origem ou apostila e Tradugfio Juramentada.

® Devera ser apresentado também o Cronograma Geral de Implantagio das
unidades, em conformidade com o modelo previsto no ANEXO III — Cronograma
Geral da Implantagdo.

* A apresentagdo de informagdes e documentos comprobatérios de legalidade dos
iméveis disponibilizados para implantagdo das Unidades fixas devera seguir

conforme ANEXO I — Caderno de Especificacdes Técnicas.

6. DOS DEMAIS DOCUMENTOS A SEREM APRESENTADOS

6.1 Deverao ainda ser apresentados pelos Licitantes os seguintes documentos:

a) Declaragdo da Licitante, conforme Modelo de Declaragio 2, ANEXO II — MODELOS DE
DOCUMENTOS, feita por meio da apresentagdo em original, sobre a possibilidade de visita em pelo

menos | (uma) das Unidades, abaixo indicadas:

a.1) UNIDADE ZONA OESTE

* Rua Fonseca n° 240, 1° Pavimento, Bangu Shopping — Bangu Rio de Janeiro - RJ

a.2) UNIDADE BAIXADA FLUMINENSE

= Rua Maria Soares Sendas, 111 - Shopping Grande Rio - Sdo Jodo de Meriti - RJ

Caso a Licitante opte por realizar a visita aos locais, deverd ser previamente agendada junto a

Coordenagdo do POUPA TEMPO RJ, pelo e-mail amarchese@casacivilrj.gov.br e telefone: (021)

2334-3232, considerando o as restri¢des sanitarias de enfrentamento ao novo coronavirus (Covid-19).

A visita, por ser facultativa, ndo serd motivo de desclassificagdo de licitante caso opte por ndo realizar.

b) declaragéo, dos locais e disponibilidade de instalagdes, aparelhamento e pessoal técnico adequados

para a realizacdo do objeto da licitagdo, conforme apresentado no Modelo 3 do ANEXO 1

4




MODELOS DE DOCUMENTOS;

¢) declaragdo de comprovagdo de regularidade perante o Ministério do Trabalho de que ndo emprega
menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre, nem emprega menor de dezesseis
anos, a nao ser na condigdo de aprendiz, na forma do art. 7°, inciso XXXIII, da Constitui¢io Federal

conforme apresentado no Modelo 4 do ANEXO Il - MODELOS DE DOCUMENTOS:

d) Apresentagdo de Cronograma Geral de Implanta¢do das unidades, em conformidade com o modelo

previsto no ANEXO III - Cronograma Geral da Implantagéo.

e) Apresentagdo de informagdes e documentos comprobatérios de legalidade dos iméveis
disponibilizados para implantagio das Unidades fixas, conforme ANEXO | — Caderno de

Especificagdes Técnicas, além dos documentos comprobatérios da legalidade de cada imovel:

e.l) ficha contendo os dados cadastrais de cada imével: endere¢o completo, incluindo rua,

nimero, bairro e CEP;

e.2) certiddo atualizada de Propriedade ou Matricula atualizada do imével, expedida pelo

cartorio imobiliario competente, comprovando a propriedade do imovel;

e.3) declaragdo de compromisso do proprietario com o LICITANTE, em relagdo a
disponibilidade de cada imével, conforme modelo 5 contido no ANEXO Il — Modelos de

Documentos;

f) Declaragdo da Licitante de que realizou previamente consulta aos 6rgdos competentes sobre o
imovel apresentado possuir viabilidade legal e técnica para a implantagdo e operagdo da unidade,

conforme modelo 6 contido no ANEXO Il — Modelos de Documentos;

g) Declaracdo de pleno conhecimento do edital e das condigdes de execugdo do objeto contratual,

conforme modelo 8 contido no ANEXO Il - MODELOS DE DOCUMENTOS;

6.2 Quantos aos imoveis apresentados na forma do item 6.7.1, “e”, poderdo ser em edificagdo isolada,
ou seja, imovel exclusivo para esta finalidade, ou ainda em edificagdes que abriguem diversos usos,

tais como centro comercial e de servigos ou edificio comercial.

6.3 Serdo inabilitadas os LICITANTES que apresentarem iméveis para a implantagdo das Unidades,

nas seguintes situagdes:

1. fora dos limites das localidades estabelecidos no ANEXO IV - Localizagio das Unidades;
ii. situados em uma distancia superior a 500 m (quinhentos metros) do acesso a transporte ‘_DZF
ptblico; .
1il. que ndo atendam ao disposto no ANEXO I — Caderno de Especificagdes Técnicas deste EL{I\}%W



% DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

Os recursos necessérios a realizagdo do objeto ora licitado correrdo a conta da seguinte

dotacdo or¢amentaria:

Programa de Trabalho: 230/232
Natureza da Despesa: 08330.06.422.0471.2065
Fonte: 3390

8. CONDICOES DE PAGAMENTO

8.1.0s pagamentos serdo efetuados, obrigatoriamente, por meio de crédito em conta corrente da
Institui¢do Financeira contratada pelo Estado, cujo nimero e agéncia deverdo ser informados

pelo adjudicatario até a assinatura do contrato.

8.2.No caso da CONTRATADA estar estabelecida em localidade que ndo possua agéncia da
Institui¢do Financeira contratada pelo Estado, ou caso verificado pelo CONTRATANTE a
impossibilidade de a CONTRATADA, em razio de negativa expressa da instituicdo financeira
contratada pelo Estado, abrir ou manter conta corrente naquela institui¢io financeira, o
pagamento podera ser feito mediante crédito em conta corrente de outra instituicio
financeira. Nesse caso, eventuais 6nus financeiros e/ou contratuais adicionais serio

suportados exclusivamente pela CONTRATADA.

8.3.A CONTRATADA devera encaminhar as faturas para pagamento a SECC, sito ao
Palacio Guanabara - Rua Pinheiro Machado s/n. Prédio Anexo. 2° andar, bairro

Laranjeiras, Rio de Janeiro/RJ, CEP: 20071-004, nos termos da Minuta de Contrato.

8.4.Com o inicio do funcionamento das Unidades, a CONTRATANTE pagara o valor
mensal operacional de cada unidade “U” (VMOU), que sera obtido com o produto do
Valor por Atendimento e Autoatendimento, pelo Fator de Atendimento e pela média

estabelecida de dias de funcionamento mensal 21 (vinte e um), conforme a féormula:

VMOu=PAIGx FAy x 21
Onde:
VMOu = Valor Mensal Operacional a ser pago a CONTRATADA referente a
Unidade *“U™;
PAIG = Preco do Atendimento Individual Global (PAIG) (linha C da Proposta

Comercial)
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FAu = Fator de Atendimento referente a Unidade “U”

21 = Numero de dias do més

8.5.0 Atendimento virtual prestado pelo Centro de Servigos Digitais por meio da
plataforma de servigos digitais, com interagdio sincrona (atendimento simultineo
“atendente — cidaddo” de forma online, chat, video conferéncia entre outras
modalidades) ou assincrona (servigos online onde as atividades do cidadso ocorram
exclusivamente por meio da plataforma de servicos digitais e sem comunicagio

instantanea com o atendente), sera contabilizado somente quando conclusivo.

8.6.0 valor do Fator de Atendimento (FA) serd obtido com base na média diaria de

atendimentos de cada unidade de acordo com a faixa que se enquadra, conforme

segue:
Média Didria de Atendimentos Fator de Atendimento
Até 800 800
De 801 a 1.000 900
De 1.001 a 1.200 1.100
De 1.201 a 1.400 1.300
De 1.401 a 1.600 1.500
De 1.601 a 1.800 1.700
De 1.801 a 2.000 1.900
De 2.001 a 2.400 2.200
De 2.401 a 2.800 2.600
De 2.801 a 3.200 3.000
De 3.201 a 3.600 3.400
De 3.601 a 4.000 3.800
De 4.001 a 4.400 4.200
De 4.401 a 4.800 4.600
De 4.801 a 5.200 5.000
De 5.201 a 5.600 5.400
De 5.601 a 6.000 5.800
De 6.001 a 6.400 6.200
De 6.401 a 6.800 6.600
De 6.801 a 7.200 7.000
De 7.201 a 7.600 7.400
De 7.601 a 8.000 7.800




Média Didria de Atendimentos Fator de Atendimento

De 8.001 a 8.400 8.200
De 8.401 a 8.800 8.600
De 8.801 a 9.200 9.000

e Nao serdo considerados atendimentos para fins de faturamento, nem computados no
quantitativo de atendimento diario e mensal para célculo do valor de pagamento dos

servigos prestados pela Contratada, os procedimentos a seguir indicados:

a. atividades e informagdes prestadas em balcdes de triagem e nas recepgdes das

Unidades: e

b. servigos de apoio ao cidaddo tais como: coOpia, fotografia, lanchonete e
similares, disponibilizados nas Unidades, por meio do nicleo de servigos

complementares.

e Os procedimentos referentes a venda de produtos tais como: certificado digital, venda
de livros. e outros, se houverem, serdo computados mediante contabilizagdo das notas
fiscais emitidas ou por cada cidaddo atendido, caso ndo seja possivel controlar por

senha.

e Os procedimentos de autoatendimento realizados em totens, caixas eletronicos,
plataforma digitais, aplicativos moveis, ou outros terminais, serdo computados como
atendimento por cada servigo realizado, considerando-se os relatorios emitidos por cada

recurso de autoatendimento;

e Os Atendimentos mensais realizados exclusivamente por meio das plataformas digitais
serdo contabilizados em relatorio e distribuidos proporcionalmente aos demais

atendimentos realizados pelas unidades POUPA TEMPO RI, para fins de faturamento.

e (s oOrgdos parceiros ¢ procedimentos descritos sdo os atuais, podendo, ao longo do
tempo surgir necessidade de altera-los devido a novas exigéncias legais ou

racionalizagdo.

e Em funcdo da projecio da demanda prevista na Tabela 1 - Resumo do
Dimensionamento, do ANEXO [ — Caderno de Especificagcdes Técnicas, sera garantido
o percentual minimo de 75% da demanda total das unidades implantadas, para fins de

pagamento.

e Apbs 90 (noventa) dias do inicio da operagdo de cada unidade, caso a demanda

realizada na unidade durante um periodo de 3 (trés) meses consecutivos for inferior



75% da projetada na Tabela 1 - Resumo do Dimensionamento, do ANEXO I — Caderno
de Especificagdes Técnicas, e ndo atender a condi¢do prevista no tépico anterior, as
partes promoverdo estudo de reequilibrio econdmico-financeiro para implementagio
dos seguintes mecanismos: (i) adequagdo da faixa de atendimento da unidade; (ii)
adequagdo da infraestrutura, (iii) adequacdo do quadro de Recurso Humanos, (iv)

combinag@o dos itens anteriores.

e Se a média didria de atendimentos de alguma Unidade, verificada ao longo de 3 (trés)
meses consecutivos ultrapassar 9.200 atendimentos/dia, o pagamento sera calculado a
partir do niimero de atendimentos efetivamente realizados que vier a ser medido no 4°

(quarto) mes, desde que previamente submetido a aprovagdo da CONTRATANTE.

e Os pagamentos serdo efetuados apos regular liquidagdo da despesa, nos termos da
legislagdo em vigor, obedecido o disposto no artigo 61 da Lei Federal 4.320/64. O prazo
para pagamento ¢ de 30 (trinta) dias, contados da data da entrada do documento de
crédito na reparticdo competente, isento de erros, observado o disposto na legislagio

citada e nos subitens seguintes.

8.7.Caso se faga necessaria a reapresenta¢do de qualquer fatura por culpa da Contratada, o
prazo de 30 (trinta) dias ficard suspenso, prosseguindo a sua contagem a partir da data

da respectiva reapresentacao.

8.8.Os pagamentos eventualmente realizados com atraso, desde que nio decorram de ato
ou fato atribuivel a contratada, sofrerdo a incidéncia de atualizagdo financeira pelo
IPC- FIPE (Fundagdo Instituto de Pesquisas Econdmicas) e juros moratérios de 0.5%

ao meés, calculado pro rata die.

8.9.0 contratado devera emitir a Nota Fiscal Eletronica — NF-e, consoante o Protocolo
ICMS n°® 42/2009, com a redagdo conferida pelo Protocolo ICMS n°® 85/2010, e caso
seu estabelecimento esteja localizado no Estado do Rio de Janeiro, devera observar a
forma prescrita nas alineas a, b, ¢, d e e, do §1°, do art. 2°, da Resolu¢io SEFAZ n°

971/2016.

o



9. DA GARANTIA

Exigir-se-4 do LICITANTE vencedor, no prazo méaximo de 05 (cinco) dias uteis, contado da
data da assinatura do contrato, uma garantia por 12 meses, a ser prestada em
qualquer modalidade prevista pelo § 1°, art. 56 da Lei n.° 8.666/93, da ordem de 2%
(dois por cento) do valor anual do contrato, a ser renovada por iguais periodos e ser
restituida apds a execugio satisfatoria do contrato.

A garantia prestada ndo poderé se vincular a outras contratagdes, salvo apos sua liberagéo.

Caso o valor do contrato seja alterado, de acordo com o art. 65 da Lei Federal n.° 8.666/93, a
garantia devera ser complementada, no prazo de 72 (setenta e duas) horas, para que
seja mantido o percentual de 2% (dois por cento) do valor anual do Contrato.

Nos casos em que valores de multa venham a ser descontados da garantia, seu valor original
sera recomposto no prazo de 72 (setenta e duas) horas, sob pena de rescisdo

administrativa do contrato.
10. PROCESSAMENTO E JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

No caso de procuragéo particular, deverd ser exibida a prova da legitimidade de quem
outorgou os poderes.

No local, dia e hora previstos neste edital, em sessio publica, deverdo comparecer os
LICITANTES, com os envelopes “A™ e “B”, apresentados na forma anteriormente
definida. Os LICITANTES se farfio presentes por seus representantes legais.
procuradores ou prepostos que, para tanto, deverdo estar munidos da carta de
credenciamento, firmada pelo representante legal da empresa, com poderes para
praticar todos os atos da licitacdo, inclusive prestar esclarecimentos, receber
notificacdes e se manifestar quanto a desisténcia de interposi¢do de recurso.

Nesta mesma sessdo, serdo recebidos os envelopes “A” e “B”, de todos os LICITANTES
presentes. Em seguida serdo abertos os envelopes “A” de todos os LICITANTES,
podendo a documentagio deles constante ser examinada por todos os representantes
devidamente credenciados, que a rubricario, juntamente com os membros da
Comissdo de Licitagdo. Apos a abertura dos envelopes “A”, a sessdo poderd ser
suspensa para julgamento da habilita¢do.

Caso a sessdo seja suspensa para julgamento de habilitagdo. os envelopes “B” serio
mantidos fechados, sob a guarda da Comissdo de Licitagdo, que os rubricard no
fecho, juntamente com os LICITANTES presentes devidamente credenciados.

Da sesséo de recebimento dos envelopes e da abertura dos envelopes “A” sera lavrada ata
circunstanciada, rubricada pelos representantes credenciados.

Serdo considerados habilitados os LICITANTES que atenderem integralmente as condicdes

i
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previstas na clausula 6 do edital.

Comunicado o resultado da HABILITACAO aos LICITANTES em sessdo publica, poder-
se-a passar 1mediatamente a abertura dos envelopes “B” — PROPOSTA
COMERCIAL se todos os concorrentes estiverem presentes e renunciarem
expressamente ao direito de recorrer da decisdo, momento no qual serd atermado em
ata da licitacdo e serdo devolvidos aos LICITANTES desclassificados, se houverem,
os envelopes “B” — PROPOSTA COMERCIAL, fechados e lacrados.

Nao ocorrendo rentincia ao direito de recorrer do resultado da HABILITACAO por parte de
todos os LICITANTES, sera concedido prazo de recurso estabelecido em lei. No
caso de todos os licitantes estarem presentes, a intimagfo para a nova data dar-se-a
na propria sessdo publica, dispensada a publicagdo na imprensa oficial ou
notificacao.

Encerrado o trdmite recursal e divulgado o resultado final da HABILITACAO, a Comissio
de Licitagdo nfo mais podera desclassificar os LICITANTES por motivos
relacionados com a habilitagdo, salvo em razdo de fatos  supervenientes ou
conhecidos apés o julgamento. Os LICITANTES inabilitados receberdo, mediante
recibo, o envelope “B”.

Na data, hora e local designado pela Comissdo de Licitagdo, proceder-se-a a abertura dos
envelopes “B”. As Propostas Comerciais serdo julgadas pelo Pre¢o do Atendimento
Individual Global (PAIG). conforme consta no ANEXO VI — PROPOSTA
COMERCIAL.

Serdo desclassificadas as propostas que ndo atenderem, no todo ou em parte, as disposi¢des
deste edital, aquelas com pre¢o excessivo, ou seja, acima do valor estimado desta
licitag@o, e aquelas que tiverem prego manifestamente inexequivel.

Os LICITANTES serao classificados em ordem crescente do Prego do Atendimento
Individual Global (PAIG) apresentado, sendo declarado provisoriamente o vencedor
aquele que apresentar o menor Preco do Atendimento Individual Global (PAIG).

Encerrado o exame da Proposta Comercial, a Comissdo de Licitagdo elaborard o Relatorio
de Julgamento. O referido Relatério conterd a classificagdo das Propostas Comerciais
de acordo com o menor Pre¢o do Atendimento Individual Global (PAIG).

O julgamento da Proposta Comercial (envelopes “B”) e a classificag@o final das propostas
serd objeto de ata circunstanciada, rubricada pelos representantes credenciados.

Comunicado o resultado do julgamento da PROPOSTA COMERCIAL aos LICITANTES
em sessdo publica, poder-se-a iniciar imediatamente a fase de realizagdo da PROVA
DE CONCEITO (PoC), conforme clausula expressa no edital, se todos os

concorrentes classificados estiverem presentes € renunciarem expressamente ao

K
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direito de recorrer da decisdo, momento no qual sera atermado em ata da licitagaaW



Néo ocorrendo renuncia ao direito de recorrer do resultado do julgamento da PROPOSTA
COMERCIAL por parte de todos os LICITANTES. seré concedido prazo de recurso
estabelecido em lei. No caso de todos os licitantes estarem presentes, a intimagio
para a data de realizagdo da Prova de Conceito com o LICITANTE declarado
provisoriamente vencedor dar-se-4 na propria sessdo publica, dispensada a
publicagdo na imprensa oficial ou notificagao.

Encerrando tramite recursal e da divulgacdo do resultado final do julgamento da
PROPOSTA COMERCIAL pela Comissio de Licitagdo, realizar-se-a, em sessdo
publica com participagfio facultada aos demais LICITANTES classificados, a
PROVA DE CONCEITO com o LICITANTE declarado provisoriamente vencedor
do certame.

Caso o LICITANTE provisoriamente vencedor seja reprovado na PROVA DE CONCEITO,
sera concedido o prazo recursal previsto em Edital. Encerrando o tramite recursal
com a manutencdo da desclassificag@o serd convocado, em até 3(trés) dias uteis apos
0 resultado do recurso, o LICITANTE subsequente para a realizagdo da POC, na
ordem de classificacio.

Os LICITANTES ficam obrigados a manter a validade da proposta por 60 (sessenta) dias,
contados da data da sua entrega.

Se por motivo de forga maior, a adjudicagdo ndo puder ocorrer dentro do periodo de
validade da proposta, ou seja, 60 (sessenta) dias, a SECC podera solicitar aos
LICITANTE a prorrogagéo da validade da proposta por igual prazo.

Havendo diivida sobre a exequibilidade de uma ou mais propostas, fixard a Comissio prazo
ndo inferior a 72 (setenta e duas) horas para que o(s) LICITANTE(s) comprove(m) a
viabilidade de seus pregos, solicitando-lhe(s) a composi¢do dos pregos unitarios. O
LICITANTE, cujo estabelecimento esteja localizado no Estado do Rio de Janeiro.
deverd apresentar proposta isenta de ICMS, quando cabivel, de acordo com o
Convénio CONFAZ 26/03 e a Resolugio SEFAZ 971/2016, sendo este valor
considerado para efeito de competigdo na licitagéo.

Na hipétese de inabilitagdo ou desclassificacdo de todas as propostas, a Comissdo de
Licitagdo poderd fixar aos LICITANTES o prazo de 08 (oito) dias tteis para
apresentacdo de nova documentagdo ou de outras propostas, devidamente saneadas
das causas que deram origem a tal situago.

Em sendo declarada vencedora do certame microempresa ou empresa de pequeno porte com
débitos fiscais, ficard assegurado, a partir de entéo, o prazo de 02 (dois) dias uteis
para a regularizagdo da documentagdo, pagamento ou parcelamento do débito, e J

emissdio de eventuais certiddes negativas ou positivas com efeito de negativas,
prorrogavel por igual periodo a critério da SECC /RJ. Aguardar-se-do os prazos W



regularizagfo fiscal para a abertura da fase recursal. A prorrogac¢do do prazo devera
sempre ser concedida pela SECC quando requerida pelo LICITANTE, exceto
quando exista urgéncia na contrata¢fio ou prazo insuficiente para a emissdo da Nota
de Empenho, devidamente justificados. A ndo regularizacdo da documenta¢do no
prazo implicara a decadéncia do direito a contratagdo, sem prejuizo das sangoes
previstas no art. 81 da Lei Federal n° 8.666/93, sendo facultado 3 SECC convocar os
LICITANTES remanescentes, na ordem de classificagio, ou revogar a licitagdo.

E facultada 4 Comisséo ou autoridade superior, em qualquer fase da licitagdo, a promogdo de
diligéncia destinada a esclarecer ou a complementar a instrugdo do processo, vedada
a inclusdo posterior de documento ou informagio que deveria constar
originariamente da proposta.

A critério da Comissdo de Licitacfio, poderdo ser relevados erros ou omissdes formais, de
que ndo resultem prejuizo para o entendimento das propostas.

A presente licitagdo poderd ser anulada a qualquer tempo ou fase, caso venha a ser

constatada ilegalidade no edital, no seu procedimento ou no seu julgamento. Mk




11. DA PROVA DE CONCEITO

A PROVA DE CONCEITO (PoC) tem por objetivo verificar, de forma pratica, as
especificagdes dos requisitos funcionais e ndo funcionais da Plataforma de Servigos
Digitais apresentadas no APENDICE V - Especificagdes da Plataforma Tecnoldgica
de Servigos Digitais, parte integrante do ANEXO I, considerando as diretrizes do
ANEXO V - Diretrizes para da Prova de Conceito.

Sera formada uma Comissdo de Avaliag¢do para a execucgdo da PoC, constituida por 3 (trés)
servidores publicos nomeados pelo Secretario de Estado da Casa Civil, cuja fungio
serd de julgar tecnicamente a funcionalidade da solugdo tecnoldgica em
conformidade com os critérios estabelecidos no ANEXO V — DIRETRIZES PARA
A PROVA DE CONCEITO, a qual ocorrera nas dependéncias da SECC/RJ, com a
participagdo do LICITANTE habilitado e da Comissdo de Licitagdo.

Para realizacdo da PoC o LICITANTE devera apresentar a solugdo tecnoldgica a ser
disponibilizada. Esse prototipo sera testado pela Comissdo de Avaliagdo e seu
resultado possui carater eliminatorio.

O LICITANTE devera disponibilizar além do representante credenciado na licitagdo, pelo
menos 01 (um) e no maximo 3(trés) técnicos para apoiar a Comissdo durante a
realizacdo da prova. O técnico tera responsabilidade de demonstrar a soluc@o
tecnolégica e responder as duvidas da Comisséo de Avaliagdo, ndo cabendo o poder
de opinar, aceitar ou rejeitar as decisdes da Comissio de Avaliagao.

Durante a realizacdo da PoC, que devera ocorrer no prazo de 2 (dois) dias uteis, apenas a
Comissdo de Avaliacdo e o LICITANTE em avaliagdo poderdo se manifestar, € 0s
demais participantes, por meio do representante credenciado e no maximo 1(um)
técnico, poderdo se manifestar ao final. A Comissdo podera responder as
manifesta¢des ao final da prova.

A infraestrutura de hardware e de software, os recursos de conectividade eventualmente
necessarios. bem como a massa de dados necessaria para realizagdo da PoC sera
responsabilidade do LICITANTE.

Cabera & CONTRATANTE disponibilizar o local para a realizagdo da PoC e o link de
internet que possuir no local de realizagdo da prova. Caso o LICITANTE necessite
usar link de internet da CONTRATANTE, podera agendar com a Comissdo de
Avaliacio teste prévio a data da realizagdo da PoC.

Apbs iniciada a PoC, a instalagdo ou atualizagdo de qualquer componente de hardware ¢

software ¢ vedada, salvo em casos de simples corre¢des de funcionalidades que

S

apresentam problemas, que deverdo ser solucionadas dentro do prazo de 4 (quatro)

horas contadas da ocorréncia, e em hipdtese alguma serd permitida a melhoria OW

adi¢do de funcionalidade.



Em caso de ocorréncia de queda de energia elétrica ou conectividade com a internet, alheia a
vontade da LICITANTE, da Comissdo de Avaliagdo e da Comissdo de Licita¢do, em
caso fortuito ou de forga maior, a Comissdo de Avaliagdo suspendera a Prova e
retomaré a avaliagdo no proximo dia util, considerando o tempo que restava para
conclusdo da PoC.

Apés o término da prova serdo analisadas as manifestacdes recebidas por escrito e incluidas
na ata da prova pela Comissdo de Avaliagao e¢/ou Comissdo de Licitagdo, e cabera
a0s membros avaliar se as respostas serfio apresentadas no momento ou publicadas
posteriormente.

Caso a solucdo tecnologica apresentada seja aprovada, o LICITANTE sera sagrado vencedor
do processo licitatorio.

Caso a solucdo tecnoldgica apresentada seja reprovada, serd concedido ao LICITANTE o
prazo recursal previsto no item 16.3 do Edital. Encerrando o trAmite recursal com a
manutencdo da desclassificagéo, em até 3(trés) dias tteis apos o resultado do recurso
sera convocado proximo LICITANTE classificado para a realizagéo da PoC.

Caso o LICITANTE declarado provisoriamente vencedor do certame ndo comparec¢a para a
realizagio da PoC na data e horario marcados. sera desclassificado do processo
licitatorio e o proximo LICITANTE classificado convocado para a realizagdo da
PoC. Caso haja necessidade de preparagdo do equipamento, devera ocorrer antes do
horério agendado para a Prova.

Todas as despesas decorrentes da participagdo ou acompanhamento da PROVA DE
CONCEITO (PoC) ser@o responsabilidade  dos respectivos LICITANTES

convocados para esta etapa.

12. DAS PLANILHAS DE CUSTOS
Em conformidade com o artigo 11, inciso “xviii” do Decreto Estadual N° 46.642 de 17 de

abril de 2019, que regulamenta a fase preparatoria das contratagdes no ambito do

Estado do Rio de Janeiro, os modelos a serem preenchidos para apresentagao das

planilhas de custos encontram-se previstas no ANEXO VII Q\J\J&K 1}?



13. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DO PROGRAMA POUPA TEMPO RJ

Governo do Estado do
Rio de Janeiro

[

Secretaria de Estado da Secretarias e Orgﬁos
Casa Civil Parceiros
|
PROGRAMA

POUPA TEMPO RJ

Unidade A Unidade B Unidade C Unidade N

14. DIMENSIONAMENTO DAS UNIDADES POUPA TEMPO RJ

14.1 O horario de funcionamento previsto para as Unidades POUPA TEMPO RJ e o Centro de
Servigos Digitais serd de segunda a sexta-feira das 8h as 17h.

14.2 Foi realizada uma previsdo de atendimentos por dia e definida uma drea minima para cada
Unidade, considerando, inclusive o mix de servigos a ser ofertado.

14.3 Foram dimensionadas 20 Unidades POUPA TEMPO RJ para o atendimento ao cidaddo em
localidades do Estado do Rio de Janeiro, 01 Centro de Servigos Digitais para atendimento ao
cidaddo via web (portal) ou por meio de APP e 01 Administracdo Central, que coordenara
todos os canais de atendimento ao cidadao.

144 O servigo executado no Centro de Servi¢os Digitais, por meio da plataforma, apoiara o
atendimento presencial das Unidades, sendo que a contabiliza¢do desse serd como (nico
atendimento. Na ocorréncia de atendimento exclusivamente por meio da plataforma de
servigos, sem interagdo humana, a contabilizagdo do atendimento sera na forma prevista no
item 7 constantes deste Termo de Referéncia.

Tabela 1. Resumo do Dimensionamento Inicial

Tipo de Atendimento Localidade c:ﬂ':;;’;;‘;’?::,) 2 tel:] E":ii'i:; =
gf;;j:c?; Q‘B’i‘:iit';w" RJ - ADMINISTRACAO CENTRAL 350 0
Atendimento Presencial RJ - CENTRO 2.200 4.600
Atendimento Presencial RJ - BANGU 2.000 4.200
Atendimento Presencial RJ - CAMPO GRANDE 1.900 3.800
Atendimento Presencial RJ - BARRA DA THUCA 1.900 3.800
Atendimento Presencial RJ - JACAREPAGUA 1.900 3.800 ‘J
Atendimento Presencial RJ - MADUREIRA 1.900 3.800
Atendimento Presencial RJ - VICENTE DE CARVALHO 1.900 3.800 g
Atendimento Presencial R] - IPANEMA 600 900 l\‘_,




Atendimento Presencial RJ - ROCINHA 600 900
Atendimento Presencial NOVA IGUACU 2.000 4,200
Atendimento Presencial SAO GONCALO 2.000 4.200
Atendimento Presencial DUQUE DE CAXIAS 1.500 3.000
Atendimento Presencial SAO JOAO DE MERITI 1.500 3.000
Atendimento Presencial CAMPOS DOS GOYTACAZES 1.300 2.600
Atendimento Presencial NITEROI 1.100 2.200
Atendimento Presencial PETROPOLIS 1.000 1.500
Atendimento Presencial VOLTA REDONDA 1.000 1.500
Atendimento Presencial CABO FRIO 750 1.100
Atendimento Presencial ITABORAI 750 1.100
Atendimento Presencial ANGRA DOS REIS 750 1.100
Atendimento Digital CENTRO DE SERVICOS DIGITAIS 2.400 0
Total 31.300 55.100

14.5 Mediante a implantagdo dos servigos digitais, admite-se que a CONTRATADA podera
perceber ganhos de eficiéncia na prestagdo dos servigos objeto deste CONTRATO,
especialmente no aproveitamento do quadro de pessoal. Por esta razdo € nos termos do
CONTRATO, a CONTRATANTE podera determinar a implantagio de novas unidades
fisicas, assegurado o equilibrio econdmico-financeiro do CONTRATO, valendo-se do
remanejamento do quadro de pessoal da CONTRATADA, previstos no APENDICE 1 -
Especificagdes de Recursos Humanos e Treinamentos.

15. CRONOGRAMA DE IMPLANTACAO DAS UNIDADES

15.1 As datas do cronograma abaixo contém 0s prazos maximos de implantagdo, contados a partir
da assinatura do CONTRATO:

152 A implantagdo da Administragdo Central e do Centro de Servigos Digitais iniciarao
juntamente com o 1° grupo de unidades. sendo que o Centro de Servigos Digitais devera ser
implementado proporcionalmente ao avango do cronograma de entrega das Unidades, de
modo que seja concluido com a implementagao do 3° grupo

15.3 Sera prevista a operagdo assistida pelo periodo de 15 (quinze) dias a contar do primeiro dia
de operagdo de cada unidade. A operagdo assistida consiste no acompanhamento, pela
Contratante ¢ Contratada, do funcionamento da prestagao dos servigos, para saneamento de

duvidas e problemas técnicos que se apresentarem.

Cronograma de Implantac¢ao

hl




RJ - Centro

RJ - Bangu

RJ - Vicente de Carvalho
Duque de Caxias

Sdo Jodo de Meriti

Sdo Gongalo

RJ - Barra da Tijuca

RJ - Madureira

Rl - Campo Grande

R] - Jacarepagua

RJ - Ipanema

RJ - Rocinha

Volta Redonda

Niteroi

Nova lguacu

Campos dos Goytacazes
Petrdpolis

Cabo Frio

Itaborai

Angra dos Reis

Data Limite de inauguragdo -

16. RESPONSABILIDADES NA IMPLANTACAO, OPERACAO E MANUTENCAO

16.1. RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

e Ratificagdo de conceitos, diretrizes, padrdes, normas e procedimentos;

* Defini¢do e dimensionamento dos 6rgdos e instituigdes que participardo de cada

Unidade;

e Contatos junto aos Representantes Institucionais dos Orgdos e instituigdes que

participardo das Unidades;
* Definigdo de programa para projetos de arquitetura e layout;
* Monitoramento da qualidade de atendimento; e

® Revisdo e otimizagdo de procedimentos e processos para disponibilizar o0 méaximo de

servigos digitais para os cidaddos, quando couber;
e Firmar convénios com os 6rgdos parceiros que deverdo estar nas unidades.:

* Disponibilizagdo, diretamente ou pelos 6rgdos parceiros, das linhas de comunicacgdo de

dados dos 6rgéos.

° Realizagdo de Auditorias:

a) nas estatisticas de atendimento apresentadas pela CONTRATADA:WJ



b) nas informagdes dos Totens de autoatendimento:
¢) nas manifestagdes recebidas dos usuarios;
d) nos Relatérios Gerenciais.

16.2. RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

e Disponibilizagdo dos espagos, elaboragdo de Projetos Executivos da infraestrutura de

acordo com as necessidades de operacdo das Unidades e de servigos de atendimento ao

cidaddo, implantagdo das Unidades e prestacdo de todos os demais servicos. conforme

descritos no OBJETO;
*  Prover a mobilizagdo e desmobilizag¢io das unidades:
*  Cumprimento das diretrizes, padrdes e normas definidas pela CONTRATANTE;

® Prestagdo dos servigos aos cidaddos, conforme padrio de atendimento estabelecido pela

CONTRATANTE;
e Apresentacdo de estatisticas de atendimento:

e Disponibilizagdo da plataforma de gestio de atendimento: portal com agendamento,

servigos virtuais, totens de autoatendimento e demais servigos objeto da contratacio;
* Gestdo das Manifestagdes Recebidas dos Usudrios:

e Disponibilizagdo de Relatérios Didrios para acompanhamento da operacdo pela
CONTRATANTE;

e Disponibilizagio de Relatérios Gerenciais Mensais a serem apresentados &
CONTRATANTE, constando atendimento individual dos 6rgdos, atendimento geral das
unidades, tempo médio de espera dos servigos prestados, entre outros itens a serem pré-

estabelecidos pela CONTRATANTE.

e Promover a gestdo da equipe de atendimento, supervisio e geréncia alocada nas

Unidades, ndo permitindo os mesmos a:

Valer-se da atividade desempenhada de modo a beneficiar determinado cidadio (parentes,
conhecidos) em prejuizo de outro ou em beneficio préprio;

Executar servigos (emissdo de documentos/consulta a sistemas confidenciais), em desobediéncia
as regras estabelecidas;

Dar atendimento preferencial e/ou com qualquer tipo de privilégio a cidaddos, ressalvados os

casos previstos na legislagdo;

/

Constituir-se Procurador de outro ¢ ele proprio emitir documento ou executar servigo, valendo-se
de sua atividade na Unidade de Atendimento;



Vender ou promover a venda de quaisquer produtos e de senhas, ou mesmo reserva-las;

Receber valores ou objetos com a finalidade de facilitagdo no atendimento:

Praticar ou induzir outro a praticar ato violento;

Praticar roubo ou furto nas dependéncias da Unidade de Atendimento ou induzir outro a prética,
ou qualquer conduta ilicita;

Criar dificuldades inexistentes na prestagdo de servigos, para obter vantagens, sejam estas de

qualquer natureza;

e Para orientar a CONTRATADA na adequada execucdo dos servicos sob a sua
responsabilidade, a CONTRATANTE elaborou especificagdes e/ou diretrizes para os

elementos essenciais & implantagio das Unidades nos seguintes Apéndices:
e APENDICEI - Especificagdes dos Recursos Humanos e Treinamento.
e APENDICE II - Especifica¢des do Mobiliario e Equipamentos Especificos.
*  APENDICE III - Diretrizes do Programa Arquitetonico.

e APENDICE IV - Especificagdes de Teleinformatica e Sistemas de Gestio e Apoio a
Operagéo.

* APENDICE YV - Especificagdes da Plataforma Tecnolégica de Servigos Digitais.

e APENDICE VI - Especificagdo dos Servigos de Apoio ao Cidaddo e & Operagao.

e APENDICE VII - Diretrizes para Uniformes e Crachas.

e APENDICE VIII - Diretrizes da Programagéo Visual.

¢ O dimensionamento previsto para elementos como Recursos Humanos, Mobilidrios,
Equipamentos de Teleinformatica e Especificos, Uniformes, entre outros, estio
apresentados nos seus respectivos APENDICES, bem como nas planilhas de

quantitativos integrantes da Proposta Comercial nos ANEXOS a partir do ANEXO VII,
de ANEXO VII-A até ANEXO VII-V. QW\
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18. DESCRICAO DE SERVICOS E CAPACIDADE DE ATENDIMENTO POR ORGAO

18.1. A expansdo da oferta de servigos de utilidade publica aos cidaddos nas UNIDADES POUPA
TEMPO RJ sera realizada por meio da articulagio da CONTRATANTE junto aos 6rgéos
parceiros das esferas municipal, estadual e federal, bem como aos parceiros privados;

18.2. Foram identificados orgdos / entidades a serem integrados as UNIDADES a serem
implantadas no Estado do Rio de Janeiro para a prestagdo de servigos ao cidadéo,
conforme apresentado neste Anexo;

18.3. A CONTRATANTE poders alterar, acrescentar ou retirar 6rgdos / entidades e seus Servigos
de acordo com as necessidades;

18.4. A CONTRATANTE podera autorizar, com o devido estudo de equilibrio a0 CONTRATO, a
introducdio de novos servigos e tecnologias ao longo da execugdo contratual, em
decorréncia da evolugiio da demanda de atendimento e/ou introdugdo de novas tecnologias
a serem disponibilizadas na plataforma de atendimento, tais como, servigos de educagéo,
saude, prontudrio eletrdnico, coleta, validagdo e armazenamento de dados biométricos dos
cidaddos, nfo se limitando a identificagdo civil biométrica. Na introdugdo de novos
servigos as partes poderdo adotar a mesma remuneragao dos demais servigos e atendimento
ao cidaddo previstos no CONTRATO ou outra forma de remuneragao.

18.5 A reducdo de 6rgdos, servigos e demanda que afetar a média diaria de atendimentos totais no
més, conforme cronograma de implantagdo, ndo impactard nas condi¢des de pagamento,
contanto que tal redugdo ndo seja superior a 25% do total inicialmente previsto na Tabela 1

- Resumo do Dimensionamento, do presente ANEXO.

Tabela 2. Servicos por Orgios

ORGAO/ ENTIDADE PRINCIPAIS SERVICOS
1 Pagamento de Contas
BANCO :
2. Pagamento de taxas e tributos
1 Alerta de Documentos
2. Consulta Sit.Receita Federal
3.  Consultar CPF
CDL/SCPC 4.  Situagio Cadastral CPF
5 Extrato de consulta sobre restricdo de crédito
6 Orientagdo, regularizagio e baixa de anotagdes de restrigdo de
crédito
n 1. Abertura de Processo
CEUAR 2. Abertura de Requerimento

A \)



Agendamento

Alteracdo Cadastral

Atendimento ao Publico

Cadastro de Demanda

Consulta de Processo/Requerimento

oo | ~a|owl L = [0

Consulta Débito

o

Consulta Protocolo

e

Convocacgdo

—_—

Emissdo de Guia

i

Emissdo de 2* Via de Recibo

L

Emissio de Boletos

=

Entrega de Documentacio

—
h

Informacdes Gerais

CIRETRAN

Informagoes

Protocolo

CONCESSIONARIA AGUA E
ESGOTO

Emissdo de 2* via de conta

Alteragdes de nomes, enderegos

Dentincias

CONCESSIONARIA DE LUZ

Emissio de 2* via de conta

Alteragdes de nomes, enderegos

Dentincias

CONCESSIONARIA DE GAS

2% Via de Fatura

Agendamento

Alteragio Cadastral

Assisténcia Técnica

Baixa de Titularidade

Comprovagdo de Pagamento

Débito Automatico

Informagdes

N IR R Gl bl ad bl

Manutencdo Periodica

10.

Nada Consta

11.

Parcelamento de Fatura

12

Religagdo por Pagamento

13.

Solicitagdo de Fatura On-Line

14.

Solicitagfo de Gas

I'5:

Solicitagdes de Servigo

16.

Transferéncia de Titularidade

CORREIOS

1 Cadastro CPF

1

Carta Registrada

Encomendas EMS

Envio Telegrama

Informagdo

Postagem PAC

Postagem SEDEX

Recarga Virtual

Servicos Sazonais

DETRAN — DIRETORIA DE
IDENTIFICACAO CIVIL

Solicitagdo 1* Via Carteira Identidade

NMEEEE R

Solicitagdo 2°* Via Carteira Identidade




Entrega Carteira Identidade

Renovacdo de Carteira de Identidade

DETRAN- DIRETORIA DE
HABILITACAO

1" Via de Carteira de Habilitagdo

2" Via de Carteira de Habilitagiio

2* Via de CNH Roubo/Furto

2° Via Renach

Adigéo de Categoria

Adigdo de Categoria com Psicotécnico

Alteracdo de Dados

Alteragio de Dados com Psicotécnico

olo|nla|ulslw]w[~s]w

Aproveitamento do Curso

Cadastro CRCI

Cadastro Reabilitacio

wl=|o

Cancelamento de Requerimento

(%]

Captura Digital/Foto

Congelamento de Processo

CNH Digital

DH Informagao

DH - Mudanca de Categoria

DH Psicotécnico

Olel3a|n| =

DH - Troca de Permissio

)
b

Emissdo de Certiddo

(3%

Entrega de Carteira de Habilitacio
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18.6. Na Tabela 3 sdo apresentadas as estimativas dia

rias de atendimento por 6rgdo por Unidade de atendimento ao cidadao.

Tabela 3. Estimativa didria de atendimentos por érgao/entidade
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CDL RIO/SCPC 200 200 202 160 202 202 202 20 20 250 250 200 200 100 100 50 50 30 50 50
CONCESSIONARIA DE AGUA E
ESGOTO 20 20 36 20 16 16 16 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
CEHAB 20 15 12 15 12 12 12 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
CIRETRAN - PROTOCOLO
DESCENTRALIZADO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 25 0 0 0 0 0 0 0
CONCESSIONARIA DE LUZ 20 20 16 20 16 16 16 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
CONCESSIONARIA GAS 15 15 24 15 24 24 24 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
CORREIOS 120 120 80 120 80 80 80 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
DETRAN - DIRETORIA DE i ” i " z = 2 - - &
1 5 B 5 5 5 5 5
HABILITACAO 600 550 550 425 520 520 520 50 50 615 6135 550 275 325 300 250 250 225 225 225
DETRAN- DIRETORIA DE REGISTRO - ceE - - n - . R I = = - - = =
DE VEICULOS 555 555 562 425 562 562 562 40 40 500 500 475 475 450 325 250 250 175 175 175
DETRAN-DIRETORIA DE < : o : » - cac : - - ”
IDENTIFICACAQ CIVIL 600 500 510 460 550 550 550 135 155 750 750 665 535 500 400 335 335 285 285 285
DETRAN-PROTOCOLO
DESCENTRALIZADO 0 50 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
NUCLEO EMPRESARIAL - JUCERJA 40 25 20 25 20 20 20 0 0 25 25 25 20 10 10 5 5 5 5 5
POUPA TEMPO VIRTUAL 265 205 205 245 195 195 195 170 170 225 225 200 200 150 225 120 120 35 35 35
PREFEITURA MUNICIPAL 415 300 284 305 284 284 284 60 60 245 245 90 430 235 235 20 20 20 20 20
PROCON 65 60 48 60 48 48 48 60 60 70 70 10 30 20 20 20 20 20 20 20
SEASDH/CCDC 125 100 80 100 80 80 80 60 60 125 125 80 80 40 40 20 20 20 20 20
SEEDUC 175 150 120 150 150 150 150 30 30 170 170 40 25 30 30 30 30 30 30 30
SETRAB 520 365 451 500 431 431 431 125 125 520 520 425 435 300 275 250 250 125 125 125
SETRANS 140 110 88 110 98 98 98 0 0 140 140 30 30 30 30 40 40 20 20 20
UNIDADE BANCARIA 350 350 280 350 280 280 280 80 80 350 350 100 150 200 200 100 100 80 80 80
ORGAOS NAO CONVENIADOS 355 290 232 295 232 232 232 50 50 215 215 110 70 10 10 10 10 10 10 10
Demanda Total 4.600 | 4200 | 3.800 | 3.800 | 3.800 3.800 | 3.800 900 900 4200 | 4200 | 3.000 | 3.000 | 2.600 2200 | 1.500 | 1.500 [ 1.100 | 1.100 1.100




18.7. O Total Geral corresponde ao nimero de atendimentos didrios estimado por
UNIDADE;

18.8. Néo serdo considerados atendimentos para fins de faturamento, nem computados no
quantitativo de atendimento didrio e mensal para o calculo do valor do pagamento

dos servigos prestados pela CONTRATADA. os procedimentos:

a) atividades e informagdes prestadas em balcdes de triagem e nas recepgdes das
UNIDADES;
b) servios de apoio ao cidaddo tais como: copia, fotografia, lanchonete e similares,

disponibilizados nas Unidades.

18.9. Os procedimentos referentes & venda de produtos tais como: certificado digital, venda
de livros, e outros, se houverem, serdo computados mediante contabiliza¢do das
notas fiscais emitidas, por cidaddo, caso nio seja possivel controlar por senha.

18.10. Os orgdos parceiros e os procedimentos descritos sdo os conhecidos, podendo, ao
longo do tempo surgir necessidade de altera-los devido a novas exigéncias legais
e/ou racionalizagio.

18.11. Serd adotada a execugdio por Empreitada por Pre¢o Global, considerando a sua
integralidade, compreendendo todas as etapas das obras, servigos e instalacdes
necessarias, com a operagdo, manutengio e gestdo dos servigos pela Contratada,
atendendo os requisitos técnicos e operacionais definidos neste Termo de Referéncia
adequadas as finalidades do objeto licitado.

18.12 Considerando a forma de contratagdo do objeto ¢ vedada a subcontratacio total dos
servigos de gestdo, informagdo, orientagdo e atendimento ao publico e plataforma de
servigos digitais, exceto o fornecimento de infraestrutura em nuvem, sendo facultada

a subcontratagdo dos demais servigos, previstos em Contrato.

19. SELECAO DE AREA PARA CADA UNIDADE

AREA DE ABRANGENCIA
19.1. Cada Unidade a ser implantada no Estado do Rio de Janeiro devera servir a populagdo

do Municipio e regido onde estiver localizada e de seu entorno.




20. LOCALIZACAO DAS UNIDADES POUPA TEMPO RJ

20.1. A localizagdo ¢ um dos principais fatores de sucesso das centrais de atendimento ao
cidaddo. Nos Municipios selecionados deverdo ser observadas diretrizes gerais para a
implanta¢do da Unidade, tais como:

e situar-se no perimetro urbano e proximo do sistema vidrio principal e de transporte publico, para

atender aos deslocamentos das regides vizinhas;

e ter boa visibilidade, seja através da localizagdo do imovel nas vias de trafego de veiculos ou

através de um estudo de identificagdo visual que direcione o cidaddo até a Unidade;

e ndo estar proximo a ambiente degradado, com éreas sujeitas a deslizamento de terras,
inundacdes, proxima de lixdes e outros elementos que constituem em fator de risco para a

populagdo;
e identificar os Terminais de Transporte Urbano na regido onde a Unidade esta inserida;

e garantir a acessibilidade das calgadas, meios-fios, travessias adequadas no entorno do imoével

para os deslocamentos a pé e eliminagao de barreiras nos passeios;

e priorizar a localizagdo da Unidade nas vias que circulam o transporte pablico ou nas vias de

circulagdo de veiculos;

e quando a Unidade se situar afastada da 4rea central da cidade, os deslocamentos deverdo ser

resolvidos através de meios suficientes e eficientes de interligagdes do transporte publico.

20.2 Além das diretrizes gerais apresentadas, devera ser observado:

e nos municipios contemplados com outros modais de transporte urbano na cidade, identificar os
seus terminais ou pontos de paradas em seu trajeto, demonstrando a integracdo entre estes
meios de transporte e a forma que beneficiam, através de sua rede, 0 aumento da capacidade e

desempenho dos deslocamentos até a Unidade;

e analisar os fluxos viarios de acessos de entrada e saida do Municipio, por meio das rodovias
federais estaduais € municipais, como também, dos terminais rodoviarios interestadual e

intermunicipal e do transporte ferrovidrio, se houver;

e nos municipios menores, avaliar a disponibilidade do servi¢o de transporte publico, pois a
localizagdo da Unidade deve estar proxima de sua demanda seja através dos deslocamentos a

pé, de motos e bicicletas, quando nao for identificado o transporte publico na cidade;

e 203. Além das recomendacdes apresentadas nos itens acima, para a identificagao do

local dos imoveis, serd necessario considerar os poligonos definidos no ANEXO IW

S



LOCALIZACAO DAS UNIDADES.

e 20.4. Foram definidas inicialmente 20 Unidades POUPA TEMPO RJ, 01 Centro de
Servigos Digitais ¢ 01 Administragdo Central, conforme apresentado. Considerando o
interesse publico para atender a maior oferta de servios em dreas de grande
concentragdo de pessoas, sera admitida o remanejamento de municipios para a
implantagdo de Unidades, bem como a expansdo no nimero de unidades e localidades,
a critério da oportunidade e conveniéncia do interesse pablico que venha beneficiar um

maior numero de cidadéos.

21. CONFIGURACAO DO ESPACO FiSICO

e 21.1. O espago fisico do imével onde serd instalada cada Unidades deve possuir
caracteristicas que garantam seu bom funcionamento. Todas as diretrizes,
especificagdes e recomendagdes necessarias a configuragdo do espago fisico encontra-se
no APENDICE III - Diretrizes do Programa Arquitetdnico. Caso os iméveis necessitem
de obras de reforma ou adequagdes previstas no Apéndice III, a linha prevista de
aluguel deve contemplar o valor necessario para a adequagdo do espago. Na hipotese da
CONTRATANTE ceder imoveis 8 CONTRATADA para a implanta¢do de unidades, as
partes promoverdo o equilibrio econémico-financeiro do contrato para suportar o custo

adicional ndo previsto na proposta Comercial da CONTRATADA« #,\
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e 21.2. As Unidades deverdo ter inicialmente area minima construida conforme

apresentado neste ANEXO:

e 21.3.0 dimensionamento das areas definidas para as Unidades, contemplou a populagdo
de cada Municipio, o potencial das regides vizinhas e a andlise de demandas

previamente definidas;

e 21.4. Serdo aceitas pequenas variagdes na metragem minima da 4rea inicialmente
definida, ndo ultrapassando em 10% (dez por cento) das areas definidas para

implantagdo das Unidades;

e 21.5. Serio admitidas areas de expansdo, desde que a area excedente possa ser
totalmente isolada através de fechamentos adequados (alvenarias, painéis de concreto

ou painéis de drywall estruturados € com isolamento térmico e acustico);

e 21.6. Nio estio computadas nestes valores de dreas definidas as areas técnicas

(subestagdo, casa de méquina de ar-condicionado etc.);

e 21.7. E importante destacar que cada Unidade podera ter uma configuragao diferente na
composi¢do dos seus 0rgaos € servigos quando da fase de implantagdo, momento este

que serdo confirmados os 6rgaos que efetivamente compordo cada Unidade;

e 21.8. Foram definidas areas para 20 Unidades POUPA TEMPO RJ, 01 Centro de
Servigos Digitais e 01 Administragao Central, conforme apresentado, entretanto sera
admitida a adequagd@o dessas areas, €aso seja de interesse publico e venha beneficiar um

maior namero de cidaddos, respeitado o objeto apresentado no presente ANEXO.

22. DEMAIS OBRIGACOES DA CONTRATADA

e A CONTRATADA devera zelar pela boa execugdo dos servigos nas Unidades, durante
todo o horério e atendimento, acompanhando todas as atividades que compdem o objeto

da prestagdo dos servigos, além do planejamento, organizagao, orientacdo e ainda:

a)verificar a pontualidade dos integrantes da sua equipe, apresentando-os devidamente

uniformizados e portando crachas de identificacdo;

b)acompanhar e avaliar permanentemente 0 desempenho dos integrantes da sua equipe na
prestagdo dos servigos, visando o aprimoramento constante do padrio de qualidade do

atendimento;

c¢)acompanhar e avaliar permanentemente a qualidade dos servigos executados, providenciando a
correcdo de erros no processo de produgdo de servigos/documentos, de maneira que 0s
I
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mesmos sejam entregues a populagdo conforme definigdes do Acordo de Nivel de Servigos —

Tabela 4 neste ANEXO:;

d)atender as solicitagbes da CONTRATANTE nas Unidades, de maneira a reorientar qualquer
situagdo de incidéncia de erro no processo de producdo dos servigos/documentos, manuten¢ao

dos indices de produtividade;

e)zelar pela permanéncia do pessoal alocado para a prestagdo dos servigos em suas unidades de

trabalho, bem como providenciar eventuais substitui¢des, quando for o caso;

f) manter a disciplina dos integrantes da sua equipe, aos quais € expressamente vedado o uso de
bebidas alcodlicas, a comercializacio de produtos, praticas de jogos de azar, bem como o uso
de drogas alucindgenas, uso de aparelhos celulares durante o horario da prestagio de servigos,

ou desviar a atengéio com conversas ou assuntos estranhos durante o servigo nas Unidades;

g)instruir os integrantes da sua equipe quanto a preven¢do de acidentes e incéndio nas

dependéncias das Unidades:;

h)selecionar, preparar e treinar rigorosamente os integrantes da sua equipe que irdo prestar os
servigcos, observando-se as disposi¢des estabelecidas no APENDICE I - Especificagdes dos

Recursos Humanos e Treinamento;

i) responsabilizar-se por eventuais paralisagdes dos servigos causados exclusivamente por parte
dos integrantes da equipe da CONTRATADA, sem repasse de qualquer Onus a
CONTRATANTE, para que ndo haja interrup¢do dos servigos prestados nos termos desta

licitagdo;

j) instruir os integrantes da sua equipe para que permanegam rigorosamente nos locais de trabalho
para os quais tenham sido designados, aguardando as substitui¢des, conforme escala

programada;

k)instruir os integrantes da sua equipe quanto as necessidades do cumprimento das Normas

Internas e de Seguranga e Medicina do Trabalho;

I) ndo divulgar quaisquer informagdes a que tenha acesso em virtude dos trabalhos a serem
executados ou de que tenha tomado conhecimento em decorréncia da execugdo do objeto
desta licitagdo, sem autorizagdo por escrito da CONTRATANTE, sob pena de aplicagdo das
penalidades previstas em Lei e no CONTRATO, além do pagamento de indenizagdo por

eventuais perdas e danos;

m) instruir os integrantes da sua equipe a se apresentarem ao servigo devidamente uniformizados
e, portando seus crachés, os quais encontram-se especificados no APENDICE VII - Diretrizes

para Uniformes e Crachas; os integrantes de sua equipe que ndo se apresentarem devidame&



uniformizados serio considerados ausentes, para efeito de Fiscalizagdo da presente

contratagao;

n)substituir no prazo de até 72 (setenta e duas) horas, contadas da solicitagdo, o integrante da sua

equipe que for julgado inadequado pela administragéo da Unidade;

e A CONTRATADA ¢é responsavel pela guarda e manutengdo dos materiais de
credenciamento (jogo de carimbos), bem como, pelo sigilo absoluto sobre as senhas de
usudrios, para acesso dos integrantes da sua equipe aos sistemas informatizados e pelas
renovagdes periddicas e cancelamentos das mesmas para descredenciamentos, nos €asos

de desligamentos.

e Por solicitacio da CONTRATANTE poderdo ser instalados totens em locais de grande
circulagdo de pessoas no Estado do Rio de Janeiro. Deverdo as partes empreender
entendimentos para fins de viabilidade técnica de implantagdo ¢ consequentemente o

estudo de equilibrio econémico-financeiro do CONTRATO.
23 DA PROTECAO DOS DADOS

23.1. A CONTRATANTE ¢ CONTRATADA devem cumprir a Lei Federal n® 13.709/2018 no
ambito da fiscalizagdo, guarda dos dados e execugdo do objeto deste Contrato e observar as

instrucdes por escrito do CONTRATANTE no tratamento de dados pessoais.

23.2. A CONTRATADA deve assegurar que o acesso a dados pessoais seja limitado aos
empregados, prepostos ou colaboradores que necessitem conhecer/acessar os dados de guarda e
responsabilidade da CONTRATANTE, na medida em que sejam estritamente necessarios para as
finalidades deste Contrato, ¢ cumprir a legislagdo aplicavel, assegurando que todos esses
individuos estejam sujeitos a compromissos de confidencialidade ou obrigagdes profissionais de

confidencialidade.

23.3. Considerando a natureza dos dados tratados, as caracteristicas especificas do tratamento € 0
estado atual da tecnologia, assim como os principios previstos no caput do art. 6° da Lei Federal n°
13.709/2018, a CONTRATANTE ¢ CONTRATADA deverdo adotar, em relagdo aos dados
pessoais, medidas de seguranca, técnicas e administrativas aptas a proteger os dados e
informagdes de acessos nao autorizados e de situagdes acidentais ou ilicitas de destruicdo, perda,

alteragiio, comunicagdo ou qualquer forma de tratamento inadequado ou ilicito.
23.4. A CONTRATADA deve:

[ — imediatamente notificar o CONTRATANTE ao receber requerimento de um titular de dados,

na forma prevista no artigo 18 da Lei Federal n° 13.709/2018; Q l
\



[T — quando for o caso, auxiliar o CONTRATANTE na elaboragdo da resposta ao requerimento a

que se refere o inciso I deste paragrafo.

23.5. A CONTRATADA deve notificar ao CONTRATANTE, imediatamente, a ocorréncia de
incidente de seguranga relacionado a dados pessoais, fornecendo informagdes suficientes para que
o CONTRATANTE cumpra quaisquer obrigagdes de comunicar a autoridade nacional e aos

titulares dos dados a ocorréncia do incidente de seguranga sujeita a Lei Federal n° 13.709/2018.

23.6. A CONTRATANTE ¢ CONTRATADA devem adotar as medidas cabiveis para auxiliar na
investigagdo, mitigagdo e reparagdo de cada um dos incidentes de seguranca quando identificados

a responsabilizagdo exclusiva de uma parte a outra.

23.7. A CONTRATADA, na execugio dos servigos de plataforma de servigos digitais, deve auxiliar
o CONTRATANTE na elaboragdo de relatérios de impacto a protegdo de dados pessoais,
observado o disposto no artigo 38 da Lei Federal n° 13.709/2018, no ambito da execugéio deste

Contrato.

23.8. Na ocasido do encerramento deste Contrato, a CONTRATADA deve, imediatamente, ou,
mediante justificativa, em até 10 (dez) dias Uteis da data de seu encerramento, fornecer toda a base
de dados do atendimento a0 CONTRATANTE, inclusive eventuais copias de dados pessoais
tratados no ambito deste Contrato, certificando por escrito, ao CONTRATANTE, o cumprimento

desta obrigacdo.

23.9. A CONTRATADA deve colocar a disposi¢do do CONTRATANTE, conforme solicitado, toda
informagdo necessaria para demonstrar o cumprimento do disposto nesta cldusula, e deve permitir
auditorias e contribuir com elas, incluindo inspegdes, pelo CONTRATANTE ou auditor por ele
indicado, em relagdo ao tratamento de dados pessoais do cidadao que acessar na base de dados da

CONTRATANTE.

23.10. Todas as notificagdes e comunicagdes realizadas nos termos desta clausula devem se dar por
escrito e ser entregues pessoalmente, encaminhadas pelo correio ou por e-mail para os enderegos
fisicos ou eletrénicos informados em documento escrito emitido por ambas as partes por ocasido

da assinatura deste Contrato, ou outro endereo informado em notificagéo posterior.

23.11. A CONTRATADA podera responder por quaisquer danos, perdas ou prejuizos causados ao
CONTRATANTE ou a terceiros decorrentes do descumprimento da Lei Federal n° 13.709/2018,

ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagéo do CONTRATANTE em seu

acompanhamenw 9)



23.12. Considerando que o acesso aos dados pessoais por meio da plataforma digital de servigos se
dara por meio de consulta a base de dados controlada pela CONTRATANTE, a CONTRATADA
devera obter o consentimento do titular no momento interagdo na plataforma de que trata o inciso |
do artigo 7° da Lei n° 13.709/2018, devendo ser observadas pela CONTRATADA ao longo de
toda a vigéncia do contrato todas as obrigagdes especificas vinculadas a essa hipotese legal de

tratamento de dados pessoais.

93.13. L vedada a transferéncia de dados pessoais, pela CONTRATADA, para fora do territorio do
Brasil sem o prévio consentimento, por escrito, do CONTRATANTE, e demonstragdo da
observancia, pela CONTRATADA, da adequada protecao desses dados, cabendo a
CONTRATADA o cumprimento de toda a legislagdo de prote¢éo de dados ou de privacidade de

outro(s) pais(es) que for aplicavel.

23.14. A CONTRATADA ndo podera realizar subcontratagio da plataforma de servigos digital com
exce¢do ao fornecimento de infraestrutura em nuvem, tampouco divulgar dados pessoais a
qualquer subcontratado, exceto se previamente autorizada de forma especifica e por escrito pelo

CONTRATANTE.

23.15. A CONTRATADA deve tomar medidas razoaveis para assegurar que empregados, prepostos
ou colaboradores de qualquer subcontratado que necessitem conhecer/acessar dados pessoais
relacionados a execugdo deste contrato estejam sujeitos a compromissos de confidencialidade ou
obrigagdes profissionais de confidencialidade, e cumprir, no tocante a subcontratagdo, todas as

disposi¢des aplicaveis da Lei Federal n° 13.709/2018.

23.16. A subcontratagdo, mesmo quando autorizada pelo CONTRATANTE, ndo exime a
CONTRATADA das obrigagdes decorrentes deste contrato, de modo que a CONTRATADA
permanecera por elas integralmente responsavel perante o CONTRATANTE, inclusive na

hipétese de descumprimento dessas obrigagdes por subcontratada.

23.17. A CONTRATANTE ¢ a controladora dos dados gerados na prestagdo dos servigos pablicos de
atendimento ao cidado realizada pela CONTRATADA, cabendo, por meio de normas e regras a
serem definidas pela CONTRATANTE, a delegagdo a CONTRATADA para o tratamento dos

dados obtidos.

24. ACORDOS DE NIiVEL DE SERVICO (ANS)

e 23.1 Com objetivo de manter os padrdes de eficiéncia e de qualidade dos servigos

prestados aos cidaddos, bem como a transparéncia a gestdo publica, a CONTRATANTE

==

estabelece o Acordo de Nivel de Servigo (ANS) para os itens apresentados na Tabela W



os quais serdo constantemente monitorados e aprimorados sempre que for necessario. A
Fiscalizagdo da execugdo do contrato cabera & SECC, através de Comissdo composta de
03 (trés) membros servidores publicos, especialmente designados para 0 monitoramento
dos Acordos de Nivel de Servico (ANS), bem como das obrigagdes da contratuais

contidas no presente Contrato e em seus ANEXOS.

23.2. Os atos da fiscalizagdo, inclusive inspegdes e testes executados ou atestados pela
SECC/RJ, ndo eximem a CONTRATADA de suas obrigagdes, nem de qualquer de suas
responsabilidades legais e contratuais, em especial as vinculadas a qualidade dos
materiais executados, que deverdo obedecer a todas as normas técnicas pertinentes e em

especial aquelas expedidas pela ABNT — Associagdo Brasileira de Normas Técnicas.

23.3. O objeto do contrato seréd recebido em tantas parcelas quantas forem ao do

pagamento, na seguinte forma:

Provisoriamente, ap6s parecer circunstanciado por pelo menos 2 (dois) membros da
comissdo, que devera ser elaborado no prazo maximo de 48(quarenta e oito) horas apos

a entrega do servico;

Definitivamente, mediante parecer circunstanciado por pelo menos 2(dois) membros da
comissdo a que se refere o paragrafo primeiro, apos decorrido o prazo de 30 (trinta)
dias, para observagdo e vistoria, que comprove o exato cumprimento das obrigagdes

contratuais.

23.4. A Comissdo a que se refere o paragrafo primeiro, sob pena de responsabilidade
administrativa, anotard em registro proprio as ocorréncias relativas a execugdo do
contrato, determinando o que for necessdrio a regularizagdo das faltas ou defeitos
observados. No que exceder a4 sua competéncia, comunicara o fato a autoridade

superior, em 10(dez) dias, para ratificagao.

23.5. A CONTRATADA declara, antecipadamente, aceitar todas as condigdes, métodos
e processos de inspegdo, verificagdo e controle adotados pela fiscalizagdo, obrigando-se
a lhes fornecer todos os dados, elementos, explicagdes, esclarecimentos e comunicagdes

de que necessitar e que forem julgados necessarios ao desempenho de suas atividades.

23.6. A atuagdo da fiscalizagdo do servigo objeto do contrato ndo exclui ou atenua a

responsabilidade da CONTRATADA, nem a exime de manter fiscalizagdo propria.

23.7. A apuragio do ANS dos itens relacionados a manutengdo de equipamentos e
sistemas, compreende a solugdo total desde o diagnéstico até o reparo final conforme

prazos apresentados na tabela a seguir



Tabela 4. Acordos de Nivel de Servico

TEMA

ITEM A SER AVALIADO

SLA

METRICA

BASE DOS DADOS

Disponibilidade
dos Recursos

Alocagdo dos profissionais previstos no

Minimo de 90% do

(Total de colaboradores contratados

Relatorio de RE - Relagéo de
Empregados

———— quadro global. quadro global + Total dimensionado) x 100 CONTRATO

: : ; i ori dimento,
Tempo Médio de Atendiments T X Tempo de >Szﬁ_:snﬁo. de cada anm”oﬁo da gestdo de atendimento

senha + £ Total de Atendimentos. | por meio da Plataforma
. . g Sri a dimento,
“Tiips Madiode Bspera pare Atendiento 30 minutos X Tempos de Espera am cada senha anm”ow_o da gestdo de atendimento

+ X Total de Atendimentos. por meio da Plataforma

Qualidade do Satisfagiio do Cidadéo - Percentual de (Z de atendimentos avaliados com

: . . >95%d . . o1 gesti i ;
Atendimento ao avaliacdes realizadas como “bom” e/ou ali ° rmm “otimo” e “bom™ + Total de wm”mﬁoao ad Umm.ﬁmo de Stadimento

Cidadao “Stimo” avaliagoes Atendiientos) s 165 por meio da Plataforma

Tempo maximo de 16 horas liteis para
atender as solicita¢gtes no Centro de
Servigos Digitais, sem intercorréncia

sistémica dos orgdos

Minimo de 90%

(X de Solicitagdes Tratadas no
Prazo + X Total de Solicitagdes)
x100

Relatorio da gestdo de atendimento,
por meio da Plataforma

Manutengio e
Conservacio de
Equipamentos de
Teleinformatica

Tempo méximo de 4 horas para a
Manutencao e/ou substituicdo de
Equipamentos de Informatica que
paralisam a operagdo, com
restabelecimento dos servigos.

Minimo de 90%

(X de Solicitagdes Atendidas no
Prazo + X Total de Solicitagdes)
x100

Relatorio do Sistema de Abertura
de Chamados

Tempo méaximo de 8 horas para a
Manutenc@o e/ou substituigdo dos demais
equipamentos de Informatica, com
restabelecendo dos servigos.

Minimo de 90%

(X de Solicitagdes Atendidas no
Prazo + X Total de Solicitagdes)
x100

Relatorio do Sistema de Abertura
de Chamados

Manutengdo da
Plataforma Digital

Tempo maximo de 4 horas (teis para

(Z de Solicitagdes Atendidas no

Relatdrio do Sistema de Abertura

identificar o problema e estabelecer uma 100% Prazo + X Total de Solicitagdes)
.. de Chamados
solug@io para um incidente x100
Te iximo para resolver um incident - :
Sﬂm H.MM& :M_, n_mmm:<o_<::n:_8 _nnm: ) {EdeRoliSitasies Atendidus o Relatorio do Sistema de Abertura
¢ 4 100% Prazo + X Total de Solicitagdes)

software, a depender do nivel de
criticidade (Alta: 9h/Média: 1 8h/Baixa:24h

x100

de Chamados




lteis)

Tempo maximo para resolver um incidente
que requer desenvolvimento de software, a
depender do nivel de criticidade (Alta:
15h/Média:27h/Baixa:54h tteis)

100%

(X de Solicitagdes Atendidas no
Prazo + £ Total de Solicita¢des)
x100

Relatorio do Sistema de Abertura
de Chamados

Quanto ao nivel de criticidade, deve-se considerar:

z
o
=

o Criticidade Alta: Um incidente em um processo geral ou especifico, que interrompe o servi¢o de uma area operacional e ndo permite que seu processo

continue.

e Criticidade Média: Incidente em um processo especifico, quando o processo pode continuar a ser executado por meios diferentes da aplicagdo

necessaria e que o analista funcional fornece as etapas e processos a serem seguidos para resolvé-lo.

e Criticidade Baixa: Incidente em um processo especifico que ndo afeta a operagéio ou o software. E possivel continuar a operar.

22.8 Deverdo ser fornecidos mensalmente, relatorios consolidados apresentando as ocorréncias.

22.9 As eventuais indisponibilidades ou deficiéncias que provoquem prejuizo no atendimento, total ou parcial, estardo sujeitas as penalidades:

e Para a Mediagdo do Resultado sobre a qualidade do atendimento na execugo dos servigos pela CONTRATADA, a CONTRATANTE utilizara

a medi¢do abaixo prevista:



MEDICAO DO RESULTADO - QUALIDADE DO ATENDIMENTO AO CIDADAO
) Tempo Médio de | Tempo Médio de Satisfacdo do ~
INDICADOR: Atendimento Espera Cidadio AELICACAD
R 100% valor
0/ &
SLA < 10 minutos < 30 minutos z %A,) .hmf e mensal da
otimo :
unidade
Desconto 1%
>10e<15 >30e<45 >90a<95% sobre valor
SLA . - g R
minutos minutos “bom e/ou 6timo’ mensal da
unidade
Desconto 1,5%
SLA > |5 minutos > 45 minutos <90% sobre valor
mensal da
unidade
22.11 A aplicagdo do desconto é de forma individual por cada SLA, podendo ser somado

aos outros SLA’s na Mensuragdo da Qualidade prevista no quadro acima.

22.12 Para cada Unidade, no periodo de 90 (noventa) dias apds o inicio da operacdo dos

servigos, a apuracdo do ANS terd flexibilidade dos SLA’s e métricas como forma de

ajuste operacional do atendimento.

O QUE ‘ ETAPA ~ IMPACTO ‘
MEDE AREA JORNADA OPERACOES BSC OBJETIVO COMO |[CRITERIO
(total
Medir % de .solllcltagoes
] ; Documentos . Sl finalizadas no ;
Nivel de | Triagem Servigos con solicitagdes Maior
] ol /Dados ecson Cidadao . prazo / total
servigo Virtual . Digitais realizadas no L Melhor
Pessoais razo solicitagdes
p realizadas) x
100
i ir 9 Stimo+ .
Gran de | Triagem Avaliagio o Mf-,dlr % de ((3t!lﬂ0 bom)/ Maior
. N . Todas Cidadao satisfacdo do |(6timo+bom+
satisfacdao | Virtual ; e ; Melhor
atendimento cidadao regular+ruim

o As situagdes abrangidas pelo Acordo de Nivel de Servicos — ANS se referem a fatos

cotidianos da execucio do contrato, ndo isentando a CONTRATADA das demais

responsabilidades ou sangdes legalmente previstas.

e A CONTRATANTE podera alterar os procedimentos e a metodologia de avaliagfo

durante a execugdo contratual, sempre que o novo sistema se mostrar mais eficiente

que o anterior e ndo houver prejuizos para a CONTRATADA. K

A




23. PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS PADROES (POPS)

Os ANEXOS e Apéndices publicados em conjunto com o Edital sdo essenciais para a
execucdo dos servicos pela CONTRATADA e refletem a perspectiva do
CONTRATO.

Antes da operagdo dos servicos pela CONTRATADA a CONTRATANTE fornecera os
Procedimentos Operacionais Padrdes (POPs) para padronizar o atendimento nas
Unidades. Entretanto, na vigéncia do CONTRATO, a CONTRATANTE podera
alterar o fluxo dos procedimentos para melhor se adequar as especificidades e
demandas dos servigos, proporcionando conforto aos cidadéos, promovendo, nos
casos de criagdo de novos custos ou despesas a CONTRATADA, o competente
reequilibrio econémico-financeiro do CONTRATO.

Caberd a CONTRATADA apresentar, quando necessério, sugestdes de melhorias no fluxo
dos POPs, submetendo a apreciacio e aprovagdo da CONTRATANTE para
implementagdio nas Unidades que demandem a reformulag@o do procedimento com
vistas a se adequar as caracteristicas inerentes a determinada Unidade.

Este Termo de Referéncia foi elaborado pelas servidoras
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