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CONTEXTUALIZACAO

Ll

1.2

1.5.

O Programa denominado POUPA TEMPO RJ criado pelo Decreto n® 41.832 de 17 de abril de
2009 foi instituido visando a melhoria na qualidade da presta¢io de servigos de natureza
pablica, prestados a populagdo por entidades piblicas e privadas, mediante a ado¢do de novo
modelo de gestdo, que se baseia na centralizagdo de diversos servigos prestados por drgios e
institui¢des publicas e privadas em um (nico espago, de forma a proporcionar maior
acessibilidade e agilidade no acolhimento das demandas formuladas por pessoas fisicas e
juridicas.

Neste sentido, a experiéncia que vem sendo desenvolvida com a prética do referido modelo de
gestdo tem demonstrado resultados positivos no ambito da Administracdo Estadual, com
respostas satisfatorias as caréncias da sociedade no que diz respeito a maior oferta de servigos

e diminui¢do do tempo de espera do cidadio.

. Todo esse resultado positivo vem buscando a crescente melhora na qualidade do atendimento,

do que decorre uma expectativa crescente de ampliagdo e aperfeigoamento da atuagdo publica

Jjunto aos cidadaos e empresarios fluminenses.

. A expansao das unidades POUPA TEMPO RJ, tem o objetivo de atender a um padrio moderno,

agil e interativo de atendimento, suportado por tecnologia da informagao e comunicagéo, o que
dard mais celeridade, transparéncia, eficiéncia e eficacia na prestagdo de servigos publicos,
ampliando-se os canais de atendimento e relacionamento com o cidadao, através de plataforma
digital de servigos, autoatendimento e atendimento presencial.

Visando atender as diversas regides do Estado do Rio de Janeiro, utilizou-se um conceito
capilar, com critérios de distribui¢do baseados em drea geografica, dados demogréficos da
populagdo 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) Administragdo Central.
Esses equipamentos serdo apresentados ao longo do ANEXO e caracterizados de acordo com

sua 4rea (m?) e demanda projetada (atendimentos/dia).

. Este ANEXO especifica as diretrizes, os recursos e os servigos necessarios a disponibilizagdo

e adequagdo de espago, a implantagdo, manutengio e operagdo das UNIDADES e a prestagio
de servigos de atendimento aos cidadéos, objeto desta licitagdo. Sdo parte integrantes desse

ANEXO:

APENDICE 1ESPECIFICACOES DOS RECURSOS HUMANOS E TREINAMENTOS

APENDICE 1 ESPECIFICAGOES DO MOBILIARIO E EQUIPAMENTOS ESPECIFICOS

APENDICE IIDIRETRIZES DO PROGRAMA ARQUITETONICO

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

APENDICE VIESPECIFICAGAO DOS SERVICOS DE APOIO AO CIDADAO E A OPERACAO

APENDICE VIIDIRETRIZES PARA UNIFORMES E CRACHAS

APENDICE VIHIDIRETRIZES DA PROGRAMACAO VISUAL



2. OBJETO

2.1A presente licitagao tem por objeto a PRESTACAO INTEGRADA DE SERVICOS DE GESTAO
DE ATENDIMENTO AO CIDADAO, INCLUINDO PLATAFORMA DE SERVICOS DIGITALIS,
ENVOLVENDO A IMPLANTACAO, OPERACAO, MANUTENGAO E DISPONIBILIZACAO E
ADEQUACAO DE ESPACO, DE UNIDADES POUPA TEMPO RJ, nos termos do Caderno de

Especificagdes Técnicas — ANEXO I e nas condigdes estabelecidas na Minuta do Contrato — ANEXO

IX.
2.2

O escopo da contratagdo compreende:
2.2.1 Informagdo, orientagdo e atendimento ao publico sobre os servigos prestados nas
Unidades;
222 Fornecimento de servigos de informagdo e orientagdo ao publico, com atendimento
presencial e virtual, em apoio aos Orgdos e entidades instalados nas Unidades, bem como
necessarios a sua administragéo;
2.2.3  Disponibilizagdo e adequagdo de espago, para implantagdo de cada Unidade, incluindo a
disponibilizagdo da infraestrutura hidrdulica (dgua e esgoto), elétrica, l6gica, telefonia e ar-
condicionado, da comunicagdo 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;
2.2.4  Fornecimento, instalagdo e operagio de recursos de tecnologia da informagdo, incluindo
softwares, hardwares e demais equipamentos necessarios aos servigos de apoio a operagdo dos
6rgdos e entidades, disponibilizados nas Unidades, ¢ os necessarios a sua administragdo, descritos
no ANEXO I — Caderno de Especificagdes Técnicas;
2.2:5 Manutengdo predial em geral e de equipamentos, compreendendo todos os servigos de
reparos necessarios a continuidade de funcionamento das Unidades, incluindo a edificagéo e as
instalagdes hidrossanitarias, elétricas, logicas, telefonia e de ar-condicionado, mantendo-as em
condigdes normais de funcionamento;
2.2.6 Fornecimento, montagem e manutengdo do mobiliario das Unidades;
2.2.7 Fornecimento de servigos de plataforma digital, que contemple portal de servigos ao cidadao
para 0 PROGRAMA POUPA TEMPO RIJ, com acesso mediante cadastro, solugdo para gestdo de
agendas, solugdo para gestdo de atendimento, portal de servigos do colaborador, gestdo das
solicitagdes, assistente virtual de atendimento, supervisor virtual, com a possibilidade de integragéo
com sistemas transacionais dos 6rgios, na modalidade de software como servigo (SaaS) e amparado
no que estabelece a LGPD — Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018,
2.2.8 Fornecimento e manutengido de equipamentos especificos para os 6rgdos das Unidades,

informados no APENDICE II - Especificagdes do Mobiliario e Equipamentos Especificos:



229 Fornecimento, instalagdo e manutengdo do sistema de comunicagéo visual das Unidades:
2.2.10 Fornecimento, montagem e manutengdo de Sistema de Monitoramento de Imagens por
circuito Fechado de TV — CFTV;

2.2.11.  Fornecimento do quantitativo de Recursos Humanos a serem alocados nas Unidades, para
desenvolvimento dos servigos prestados pelos 6rgdos e entidades participantes, bem como para a
area administrativa das Unidades, ressalvada a atividade fim da administragao;

2.2.12 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 6rgéos publicos, excluidas as entidades privadas;

2.2.13  Fornecimento e reposi¢do de kit completo de Uniformes e Crachés, conforme descrito no
APENDICE VII - Diretrizes para Uniformes e Crach4, anualmente ou de acordo com o desgaste
das pegas, para todos os funciondrios da administragdio das Unidades e de todos os
orgios/entidades;

2.2.14  Prestagdo do servigo de limpeza das Unidades;

2.2.15  Prestagdo do servigo de vigilancia das Unidades;

2.2.16  Prestagdo do servigo de copa para atendimento aos funcionérios das Unidades:

2.2.17  Prestagdo do servigo de transporte de malotes das Unidades;

2.2.18  Fornecimento e manutengdo dos equipamentos de comunicagio por radio para operagdo

e acompanhamento das atividades de recepgdo, orientagdo, vigilancia e limpeza das Unidades.

3. CARACTERIZACAO DO PROGRAMA POUPA TEMPO RJ

O PROGRAMA POUPA TEMPO RIJ possui conceitos e principios que orientam a prestagio dos

servigos puiblicos aos cidaddos, destacando-se:



e Reunido de varios 6rgios prestadores de servigos publicos, entidades da sociedade civil
¢ empresas prestadoras de servigos de natureza piliblica num fGnico espago com
atendimento de qualidade;

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

e Provisdo de solugdes de auto atendimento ao cidaddo para a realizagéo de servigo em
totens, caixas eletronicos, terminais e plataforma digital;

e Atendimento aos cidaddos sem privilégios;

e Ampliagio do acesso as informagdes e aos servigos publicos;

e Manutengdo da eficiéncia e qualidade dos servigos prestados em unidades presenciais;

e Transparéncia a gestdo publica;

e Aproximagdo entre Estado e Cidaddo; e

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

simplificando sempre que possivel, sem ferir a legislagdo existente.

Visando a manuten¢iio da padronizagdo dos servigos, uniformidade de procedimentos,
facilidade de gestdio e a otimizagdo de recursos tecnolégicos demonstrou-se ser fundamental
que a plataforma de servigos digitais seja a mesma para todo o Estado do Rio de Janeiro,
garantindo que o cidad&o de um determinado municipio relativamente distante da capital receba

as mesmas informagdes, com a mesma celeridade, no mesmo formato e com o mesmo grau de

confiabilidade do cidaddo morador da capital.

Uniformidade a qual tornou invidvel técnica e economicamente promover a divisdo em lotes do
objeto da concorréncia, uma vez que a reparti¢do do objeto poderia provocar inconsisténcias de
sistemas e comunicagio entre os canais dos 6rgdos e unidades pois as empresas vencedoras dos
lotes ndo possuem a obrigatoriedade de conjuntamente promoverem um unico sistema que se
interliguem aos sistemas dos 6rgéos. 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.
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0 objeto da licitagdo, uma vez que a intengdo do Estado ¢ a de uniformizar a forma de
relacionamento com o cidaddo por meio do Programa POUPA TEMPO RJ, e eventual divisdo
em lotes implicaria em ndo atendimento ao escopo desejado de se criar uma plataforma tnica
de relacionamento com o cidaddo, conforme previsto neste Termo de Referéncia. Isso porque
cada contratado apresentaria solugdes distintas e que criariam formas de relacionamento ndo

padronizadas no Estado, o que fica aquém do objetivo perseguido pela Administracio Publica.

4. PRAZO DE EXECUCAO
1.20. O prazo de vigéncia da contratagdo serd de 60 (sessenta) meses, contados a partir da data de

publicagdo do extrato do contrato no Diério Oficial.

5. QUALIFICACAO TECNICA
1.21. 5.1 Para fins de comprovagdo de qualificagdo técnica, deverdo ser apresentados os seguintes
documentos:

a. comprovagdo, por meio da apresentagdo em original, do Atestado de Vistoria
(Modelo 2) fornecido e assinado pelo responsavel da Unidade visitada, de que o
preposto da LICITANTE, devidamente indicado para tal fim, visitou o local onde j4
se encontra pelo menos | (uma) das Unidades abaixo indicadas, no prazo maximo de
até 01 (um) dia atil da data estabelecida para a realiza¢io do certame, tomando
conhecimento de todos os aspectos relativos a execu¢do dos servigos ali
desenvolvidos, e tem pleno conhecimento de sua natureza, finalidade e

funcionalidade, conforme apresentado nos Modelos de Documentos - ANEXO I1.

a.l a visita aos locais devera ser previamente agendada junto a2 Coordenagdo do
POUPA TEMPO RJ, pelo e-mail (amarchese@casacivil.tj.gov.br) , e telefone: (21)
2334-3232.

UNIDADE ZONA OESTE

Rua Fonseca n° 240, 1° Pavimento, Bangu Shopping — Bangu/ RJ

UNIDADES BAIXADA FLUMINENSE

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

b. declaragéo formal dos locais e disponibilidade de instalagdes, aparelhamento e pessoal
técnico adequados para a realizagdo do objeto da licitagdo, conforme apresentado nos

Modelos de Documentos - ANEXO II;

1:22: Para fins de comprovagdo de experiéncia anterior, deverio ser apresentados pela



LICITANTE, os seguintes documentos:

O

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 tnico
espago fisico, englobando, obrigatoriamente, a prestagdo de servicos de recepgdo,
informagdio, orientagio e atendimento presencial, com volume médio de 20.000
(vinte mil) atendimentos por dia, admitindo-se o somatério 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 tinica unidade;

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 4rea 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 realizagdo dos seguintes itens: “layout”, comunicagdo
visual, sistema de gestdo de atendimento e sistema de teleinformética, devidamente

implantados e operacionais;

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 e operagdo 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 operag;ﬁo 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 simultdnea, por um periodo minimo de
12 (doze) meses, envolvendo servigos de informagdo, orientagdo e atendimento

presencial, com gestdo de, no minimo, 200 (duzentas) pessoas; e

Atestado fornecido por pessoa juridica de direito piblico ou privado, que demonstre
ja ter desenvolvido software e realizado a gestdo e operagdo de plataforma de servigos
digitais (via web) ao plblico com as seguintes funcionalidades integradas em uma

tnica solugdo:



e.l Exibir os requisitos basicos para emissdo de documentos publicos;

e.2 Gestdo de cadastro com unicidade e autenticagdo do cidaddo com capacidade de

recuperagdo 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 formularios;
e.5 Gestdo de agendamentos para atendimento presencial ou virtual;

€.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 de
browsers disponiveis e atualizados pelo mercado, com funcionamento no 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 Implementagdo de solugdo tecnologica 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 implantagdo da solugdo,
manutengdo corretiva e evolutiva, sustentagdo, desenvolvimento de novas

funcionalidades e capacita¢do dos usuarios.

e.10 Atestado de comprovagédo de boas préaticas de mercado para Desenvolvimento
de Software, contemplando as etapas de Requisitos, Analise, Projeto, Codificagéo,
Desenvolvimento de Banco de Dados, Testes, Gestdo de Projeto, Implantagdo e
Treinamento de Sistemas de Informagao, nas linguagens compativeis com aplicagdes
WEB, com volume minimo de 3.000 mil pontos de fungdo ou 20.000 horas,

executados em periodo igual ou inferior a 24 (vinte e quatro) meses;

e.ll Atestado de comprovagao de implantagdo ou migragéo de processos de servigos
puablicos para padrao digital que contempla levantamento de requisitos, melhoria de

processos por meio de automacgdo/digitalizagdo com quantitativo minimo de
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3.600h/homem durante um periodo de 12 (doze) meses.

e.12 Atestado comprovando a prestagdo de servigos 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 comprovagéo de compatibilidade 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 ¢ condig@o
essencial para assegurar a qualidade dos servigos e que o quantitativo exigido
devera referir-se a contrato semelhante.

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

5.1.1.3 Para os itens acima, somente serdio aceitos atestados com caracteristicas constantes deste
Edital em se tratando de operagdo em instalagdes fixas, com realizagdo de atendimento de forma
presencial.

e A Qualificagio Técnica sera inicialmente verificada quanto ao atendimento das

condiges expressas neste Edital, somente sendo aceitas aquelas que atendam as
condicdes estabelecidas.

o Os documentos referentes a experiéncia comprovada em outros pafses e emitidos em
lingua estrangeira, devera ser acompanhado de autenticagao pelo Consulado Geral do
Brasil do Pais de origem ou apostila e Tradugdo Juramentada.

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

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

ANEXO I — Caderno de Especificagdes Técnicas.

5.1.1.4 Documentos comprobatérios da legalidade de cada imovel:
a. ficha contendo os dados cadastrais de cada imével: enderego completo, incluindo rua,

ntimero, bairro e CEP;

b.certiddo atualizada de Propriedade ou Matricula atualizada do imével, expedida pelo

cartério imobiliario competente, comprovando a propriedade do imovel;

c. declaracio de compromisso do proprietairio com o LICITANTE, em relagdo a

10



disponibilidade de cada imdvel, conforme o modelo 5, contido no ANEXO Il — Modelos de

Documentos;

d. Declaragdo de consulta prévia aos 6rgios competentes em relagdo a viabilidade legal e
técnica de implantagdo e operagéo de cada Unidade no imdvel, conforme o modelo 6 contido

no ANEXO Il — Modelos de Documentos;

Os imoveis oferecidos 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.

Serdo inabilitadas os LICITANTES que apresentarem im6veis para a implantagéo das Unidades,
nas seguintes situacdes:
a. fora dos limites das localidades estabelecidos no ANEXO IV - Localizagio das Unidades:

b.situados em uma distancia superior a 500 m (quinhentos metros) do acesso a transporte

publico;

¢.que ndo atendam ao disposto no ANEXO [ — Caderno de Especificagdes Técnicas deste
Edital.

6. DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS
Os recursos necessarios a realizagdo do objeto ora licitado correrdo a conta da seguinte dotagdo

orgamentaria:

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

7. CONDICOES DE PAGAMENTO

7.10s pagamentos serdo efetuados, obrigatoriamente, por meio de crédito em conta corrente da
Instituicdo Financeira contratada pelo Estado, cujo nimero e agéncia deverdo ser informados pelo

adjudicatario até a assinatura do contrato.

7.2No caso da CONTRATADA estar estabelecida em localidade que néio possua agéncia da Instituicéo
Financeira contratada pelo Estado, ou caso verificado pelo CONTRATANTE a impossibilidade de a
CONTRATADA, em razio de negativa expressa da institui¢fo financeira contratada pelo Estado, abrir
ou manter conta corrente naquela institui¢do financeira, o pagamento podera ser feito mediante crédito

em conta corrente de outra institui¢do financeira. Nesse caso, eventuais 6nus financeiros e/ou contratuais

(s



g

adicionais serdo suportados exclusivamente pela CONTRATADA.

73A CONTRATADA devera encaminhar as faturas para pagamento a SECC, sito ao Paldcio 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.

7.4Com a assinatura do contrato, que ja inclui a emissdo das ordens de servigos, a CONTRATANTE
iniciara o pagamento em até 60 (sessenta) parcelas mensais e sucessivas (VMI) do investimento total
previsto para cada Unidades (VTI), observada a formula apresentada a seguir. O VTI é o somatorio dos
valores totais de investimento de cada Unidade, da Administragdo Central e do Centro de Servigos

Digitais, conforme pode ser visto na linha B do ANEXO VI -PROPOSTA COMERCIAL.

VMI = VTI/ 60

7.5Com o inicio do funcionamento das Unidades, a CONTRATANTE pagara também o valor mensal
operacional de cada unidade “U” (VMOU), que seré 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 formula:

VMOu= VPAx FAyx 21
Onde:
VMOy = Valor Mensal Operacional a ser pago 8 CONTRATADA referente a Unidade “U”;
VPA = Valor por Atendimento e Autoatendimento (linha G da Proposta Comercial)
FAu = Fator de Atendimento referente a Unidade “U”

21 = Namero de dias do més

7.60 Atendimento virtual prestado pelo Centro de Servigos Digitais por meio da plataforma de servigos
digitais, com interagdo sincrona (atendimento simultdneo “atendente — cidaddo” de forma online, chat,
video conferéncia entre outras modalidades) ou assincrona (servigos online onde as atividades do
cidaddio ocorram exclusivamente por meio da plataforma de servigos digitais e sem comunicagdo

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

7.70 valor do Fator de Atendimento (FA) sera 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




Média Didria de Atendimentos Fator de Atendimento
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
De 8.001 a 8.400 8.200
De 8.401 a 8.800 8.600
De 8.801 a 9.200 9.000

Ndo 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 informagoes prestadas em balcdes de triagem e nas recepgdes das

Unidades; e

b. servigos de apoio ao cidadio tais como: copia, fotografia, lanchonete e similares,

disponibilizados nas Unidades, por meio do nticleo de servigos complementares.

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 ou por cada cidaddo atendido, caso ndo seja possivel controlar por
senha.

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 relatérios emitidos por

(o
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cada recurso de autoatendimento;

e Os atendimentos realizados exclusivamente por meio das plataformas digitais, serdo
contabilizados obrigatoriamente para a unidade mais proxima do enderego/domicilio
do cidaddo; nos casos em que usudrio estiver fora do estado, do pais ou desejar
finalizar o atendimento de forma presencial, devera selecionar uma unidade sob pena
de ndo prosseguimento do atendimento e para qual serd obrigatoriamente
contabilizado o seu atendimento.

e Os 6rgdos parceiros e procedimentos descritos séo os atuais, podendo, ao longo do
tempo surgir necessidade de alterd-los devido a novas exigéncias legais ou
racionalizacdo.

o A redugfo de 6rgdos e servigos realizada pela CONTRATANTE que diminua a média
diaria de atendimentos de alguma Unidade ndo devera impactar no equilibrio
econdmico-financeiro da mesma, contanto que ndo seja superior a 25% da média de
atendimentos inicialmente previstos na Tabela 1 - Resumo do Dimensionamento
Inicial, do ANEXO I — Caderno de Especificagdes Técnicas.

e Se amédia diaria de atendimentos de alguma Unidade, verificada ao longo de 3 (trés)
meses consecutivos ultrapassar 9.200 atendimentos/dia, o pagamento serd calculado a
partir do nimero de atendimentos efetivamente realizados que vier a ser medido no 4°
(quarto) més, desde que previamente submetido a aprovagéo da CONTRATANTE.

e A amortizagdo do investimento se dard em 60 (sessenta) parcelas mensais, a partir da
assinatura do contrato.

o 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 repartigdo competente, isento de erros, observado o disposto na legislagao

citada e nos subitens seguintes.

7.8 Caso se faga necessaria a reapresentagdo de qualquer fatura por culpa da Contratada, o prazo
de 30 (trinta) dias ficara suspenso, prosseguindo a sua contagem a partir da data da respectiva
reapresentacgdo.

7.9 Os pagamentos eventualmente realizados com atraso, desde que ndo decorram de ato ou fato
atribuivel & contratada, sofrerdo a incidéncia de atualizagio financeira pelo IPC- FGV (Fundagédo
Getulio Vargas) e juros moratérios de 0,5% ao més, calculado pro rata die.

8. DA GARANTIA

8.1Exigir-se-a do LICITANTE vencedor, no prazo maximo de 05 (cinco) dias tteis, 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 apos a execugdo satisfatoria do contrato.

8.2A garantia prestada ndo podera se vincular a outras contratagdes, salvo apds sua liberagio.

8.3Caso o valor do contrato seja alterado, de acordo com o art. 65 da Lei Federal n.° 8.666/93, a garantia
deverd 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.

8.4Nos 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.
9. PROCESSAMENTO E JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

No caso de procuragdo particular, devera ser exibida a prova da legitimidade de quem outorgou os

poderes.

No local, dia e hora previstos neste edital, em sessdo publica, deverdo comparecer os LICITANTES,
com os envelopes “A” e “B”, apresentados na forma anteriormente definida. Os LICITANTES se fardio
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 licitagdo, inclusive prestar esclarecimentos, receber notificagdes 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 documentagdo deles
constante ser examinada por todos os representantes devidamente credenciados, que a rubricardo,
Juntamente com os membros da Comissdo de Licitagdo. Apds a abertura dos envelopes “A”, a sessao

poderd ser suspensa para julgamento da habilitagio.

Caso a sessdo seja suspensa para julgamento de habilitagdo, os envelopes “B” serdo mantidos fechados,
sob a guarda da Comissdo de Licitagdo, que os rubricara no fecho, juntamente com os LICITANTES

presentes devidamente credenciados.

Da sessdo 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 condi¢des previstas

na clausula 6 deste edital.

Comunicado o resultado da HABILITACAO aos LICITANTES em sessdo publica, poder-se-a passar
1



imediatamente 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
ser4 atermado em ata da licitagdo e serdo devolvidos aos LICITANTES desclassificados, se houverem,

os envelopes “B” — PROPOSTA COMERCIAL, fechados e lacrados.

Nio ocorrendo reniincia 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 intimagdo para a nova data dar-se-d na propria sessdo publica, dispensada a

publicagdo na imprensa oficial ou notificagdo.

Encerrado o tramite recursal e divulgado o resultado final da HABILITACAO, a Comissdo de Licitagdo
ndo 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
receberio, mediante recibo, o envelope “B”.

Na data, hora e local designado pela Comisséo de Licitagdo, proceder-se-4 a abertura dos envelopes “B”.
As Propostas Comerciais serdio julgadas pelo Preco do Atendimento Individual Global (PAIG),
conforme consta no ANEXO VI— PROPOSTA COMERCIAL.

Serdio desclassificadas as propostas que nio atenderem, no todo ou em parte, as disposigdes deste edital,
aquelas com prego excessivo, ou seja, acima do valor estimado desta licitagéo, e aquelas que tiverem
prego manifestamente inexequivel.

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

do Atendimento Individual Global (PAIG).

Encerrado o exame da Proposta Comercial, a Comissdo de Licitagdo elaborara o Relatério de
Julgamento. O referido Relatério conteré a classificagdo das Propostas Comerciais de acordo com o

menor Preco do Atendimento Individual Global (PAIG).

O julgamento da Proposta Comercial (envelopes “B”) e a classificagdo final das propostas sera objeto

de ata circunstanciada, rubricada pelos representantes credenciados.
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Comunicado o resultado do julgamento da PROPOSTA COMERCIAL aos LICITANTES em sessdo
puablica, poder-se-a iniciar imediatamente a fase de realizagio da PROVA DE CONCEITO (PoC),
conforme cldusula expressa no edital, se todos os concorrentes classificados estiverem presentes e
renunciarem expressamente ao direito de recorrer da decisdo, momento no qual sera atermado em ata da

licitacdo.

Nao ocorrendo rentncia ao direito de recorrer do resultado do julgamento da PROPOSTA
COMERCIAL por parte de todos os LICITANTES, sera concedido prazo de recurso estabelecido em
lei. No caso de todos os licitantes estarem presentes, a intimagio para a data de realizagéio da Prova de
Conceito com o LICITANTE declarado provisoriamente vencedor dar-se-4 na propria sessdo publica,

dispensada a publicagdo na imprensa oficial ou notificagio.

Encerrando trAmite recursal e da divulgagdo do resultado final do julgamento da PROPOSTA
COMERCIAL pela Comissdo de Licitagdo, realizar-se-a, em sessdo publica com participagdo 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 trdmite recursal com a manutencio da
desclassificagdio sera convocado, em até 3(trés) dias uteis apos o resultado do recurso, o LICITANTE

subsequente para a realizagdo da POC, na ordem de classificagdo.

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

data da sua entrega.

Se por motivo de for¢a maior, a adjudicagio ndo puder ocorrer dentro do periodo de validade da
proposta, ou seja, 60 (sessenta) dias, a SECC podera solicitar aos LICITANTE a prorrogagio da validade

da proposta por igual prazo.

Havendo duvida sobre a exequibilidade de uma ou mais propostas, fixara a Comissdo 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, devera apresentar proposta isenta de ICMS, quando cabivel, de
acordo com o Convénio CONFAZ 26/03 ¢ a Resolugdo SEFAZ 971/2016, sendo este valor considerado

para efeito de competi¢do na licitagio.

Na hipotese de inabilitagdo ou desclassificag@o de todas as propostas, a Comissdo de Licitagdo podera

fixar aos LICITANTES o prazo de 08 (oito) dias uteis para apresentagdo de nova documentagdo ou de
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outras propostas, devidamente saneadas das causas que deram origem a tal situag@o.

Em sendo declarada vencedora do certame microempresa ou empresa de pequeno porte com débitos
fiscais, ficard assegurado, a partir de entdo, o prazo de 02 (dois) dias uteis para a regularizagdo da
documentagdo, pagamento ou parcelamento do débito, e emissido de eventuais certiddes negativas ou
positivas com efeito de negativas, prorrogavel por igual perfodo a critério da SECC /RJ. Aguardar-se-
4o os prazos de regularizagdo fiscal para a abertura da fase recursal. A prorrogagdo do prazo devera
sempre ser concedida pela SECC quando requerida pelo LICITANTE, exceto quando exista urgéncia
na contratagfio ou prazo insuficiente para a emissdo da Nota de Empenho, devidamente justificados. A
ndo regularizagio da documentagéo no prazo implicard a decadéncia do direito 4 contratagdo, sem
prejuizo das sangdes previstas no art. 81 da Lei Federal n° 8.666/93, sendo facultado & SECC convocar

os LICITANTES remanescentes, na ordem de classificagéo, ou revogar a licitagdo.

E facultada 2 Comissdo 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 informagdo que deveria constar originariamente da proposta.

A critério da Comissdo de Licitagdo, poderdo ser relevados erros ou omissdes formais, de que ndo

resultem prejuizo para o entendimento das propostas.

2.3A 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.

10. 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 Tecnolégica de Servigos Digitais, parte integrante do ANEXO 1,

considerando as diretrizes do ANEXO V - Diretrizes para da Prova de Conceito.

Sera formada uma Comissdo de Avaliagdo para a execugdo da PoC, constituida por 3 (trés) servidores
publicos nomeados pelo Secretario de Estado da Casa Civil, cuja fungéo seré de julgar tecnicamente a
funcionalidade da solugdo tecnolégica 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 Comissédo de Licitagdo.

Para realizagdo da PoC o LICITANTE deverd apresentar a solugéo tecnoldgica a ser disponibilizada.

Esse prototipo sera testado pela Comissdo de Avaliagdo e seu resultado possui carater eliminatorio.
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O LICITANTE devera disponibilizar além do representante credenciado na licitagdo, pelo menos 01
(um) e no maximo 3(trés) técnicos para apoiar a Comissao durante a realizagdo da prova. O técnico terd
responsabilidade de demonstrar a solugdo tecnolégica e responder as dividas da Comissio de Avaliagéo,

ndo cabendo o poder de opinar, aceitar ou rejeitar as decisdes da Comissdo de Avaliagdo.

Durante a realizagéo da PoC, que devera ocorrer no prazo de 2 (dois) dias tteis, apenas a Comissdo de
Avaliag@o e o LICITANTE em avaliagdo poderdo se manifestar, e os demais participantes, por meio do
representante credenciado e no maximo 1(um) técnico, poderdo se manifestar ao final. A Comissio

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 seré responsabilidade do LICITANTE.

Cabera a 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 Avaliagdo teste prévio a data da realizagdo da
PoC.

Apos iniciada a PoC, a instalagdo ou atualizagdo de qualquer componente de hardware e software é
vedada, salvo em casos de simples corre¢des de funcionalidades que apresentam problemas, que'deverio
ser solucionadas dentro do prazo de 4 (quatro) horas contadas da ocorréncia, e em hipotese alguma sera

permitida a melhoria ou 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 Licitagdo, em caso fortuito ou de forga
maior, a Comissdo de Avaliagdo suspenderd a Prova e retomard a avaliagio no proximo dia util,

considerando o tempo que restava para conclusio da PoC.

Ap6s o término da prova serdo analisadas as manifestagdes recebidas por escrito e incluidas na ata da
prova pela Comissdo de Avaliagdo e/ou Comissdo de Licitagdo, e cabera aos membros avaliar se as

respostas serdo apresentadas no momento ou publicadas posteriormente.

Caso a solugdo tecnolégica apresentada seja aprovada, o LICITANTE sera sagrado vencedor do

processo licitatorio.

Caso a solugdo tecnologica apresentada seja reprovada, sera 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 uteis apos o resultado do recurso sera convocado proximo LICITANTE classificado




para a realizagdo da PoC.

Caso o LICITANTE declarado provisoriamente vencedor do certame ndo comparega para a realizagao
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 preparagéo do equipamento,

devera ocorrer antes do horario agendado para a Prova.

Todas as despesas decorrentes da participagio ou acompanhamento da PROVA DE CONCEITO (PoC)

serdo responsabilidade dos respectivos LICITANTES convocados para esta etapa.

11. 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 apresentagdo das planilhas de custos encontram-se previstas no ANEXO VII
— RESUMO DO CUSTO TOTAL PARA A IMPLANTAGAO que contemplam os ANEXOS “A” a
“G”, e os modelos previstos no ANEXO VIII — RESUMO DAS DESPESAS DE OPERACAO E
MANUTENCAO, que contemplam os ANEXOS “A” a “R”,

12. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DO PROGRAMA POUPA TEMPO RJ

Governo do Estado do
Rio de Janeiro

Secretaria de Estado da Secretarias e Orgaos
Casa Civil Parceiros
|
PROGRAMA
POUPA TEMPO RJ
Unidade A Unidade B Unidade C Unidade N

13. DIMENSIONAMENTO DAS UNIDADES POUPA TEMPO RJ

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

13.2 Foi realizada uma previsdo de atendimentos por dia e definida uma drea minima para cada

N
e
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Unidade, considerando, inclusive o mix de servigos a ser ofertado.

13.3 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 Administragdo Central, que coordenara todos

os canais de atendimento ao cidadao.

13.4 O servigo executado no Centro de Servigos Digitais, por meio da plataforma, apoiara o
atendimento presencial das Unidades, sendo que a contabilizagio desse sera como unico
atendimento. Na ocorréncia de atendimento exclusivamente por meio da plataforma de servigos,
sem interagdo humana, a contabilizagao do atendimento serd na forma prevista no item 7 constante
deste Termo de Referéncia.

Tabela 1. Resumo do Dimensionamento Inicial

Tipo de Localidade Area minima construida Previsfo de
AteiditiEnto (m?) Atendimentos/dia
Gestdo do
Atendimento |RJ - ADMINISTRACAO 350 0
Presenciale | CENTRAL
Digital
Atendlmgnto RJ - CENTRO 2.350 4.600
Presencial
Atendmu?nto RJ - BANGU 2.350 4.200
Presencial
Atendimento |y cAMPO GRANDE 2.250 3800
Presencial
Atendimento 1o, 5 ARRA DA TIUCA 2200 3.800
Presencial
Atendimento | o\ ) AREPAGUA 2.200 3.800
Presencial
Atendimento | oy \ A UREIRA 2200 3.800
Presencial
Atendimento |RJ - VICENTE DE
4
Presencial | CARVALHO S0 50
Atendlm{?mo RJ - IPANEMA 1.100 1.100
Presencial
Atend:mgnto RJ - ROCINHA 1.100 1.100
Presencial
Atendlm(i:nto NOVA IGUACU 2.000 4.200
Presencial
Atendimento | g2y GoNCALO 2.000 4.200
Presencial
Atendimento
® | DUQUE DE CAXIAS 1.600 3000
Presencial
Atendimento | g2 5 X0 DE MERITI 1.500 3.000
Presencial
Atendimento | CAMPOS DOS
2
Presencial | GOYTACAZES . o
Atendlmejmo NITEROI 1.250 2.200
Presencial
Atendlmejnto PETROPOLIS 1.100 1.500
Presencial




Tipo de

Localidade

Area minima construida

Previsio de

‘Afanditienis (m?) Atendimentos/dia
Atendimento |y, 1o REDONDA 1.100 1.500
Presencial
Atendmufmo CABO FRIO 1.000 1.100
Presencial
Atendlmf.:nto ITABORAI 1.000 1.100
Presencial
Atendnm’:nto ANGRA DOS REIS 1.000 1.100
Presencial
Atendimento | CENTRO DE SERVICOS 200 0
Digital DIGITAIS '
Total 35.950 55.500

13. 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 razéo e nos termos do CONTRATO, a
CONTRATANTE podera determinar a implantagdo de novas unidades fisicas, assegurado o
equilibrio econdmico-financeiro do CONTRATO, valendo-se do remanejamento do quadro de
pessoal da CONTRATADA, previstos no APENDICE I — Especificagdes de Recursos Humanos
e Treinamentos.

14. CRONOGRAMA DE IMPLANTACAO DAS UNIDADES

14.1.As datas do cronograma abaixo contém os prazos méximos de implantagdo, contados a partir

da assinatura do CONTRATO;

14.2.A implantagdo da Administragdo Central e do Centro de Servigos Digitais iniciardo juntamente
com o 1° grupo de unidades, sendo que o Centro de Servigos Digitais deverd ser implementado

proporcionalmente ao avango do cronograma de entrega das Unidades, de modo que seja

concluido com a implementacédo do 3° grupo.

Cronograma de Implantacio
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RJ - Centro

RJ - Bangu

RJ - Vicente de Carvalho
Duque de Caxias

Sdo Jodo de Meriti

Sdo Gongalo

RJ - Barra da Tijuca

RJ - Madureira

RJ - Campo Grande

RJ - Jacarepagua

RJ - Ipanema

RJ - Rocinha

Volta Redonda

Niteréi

Nova lguagu

Campos dos Goytacazes
Petrépolis

Cabo Frio

Itaborai

Angra dos Reis

Data Limite de inauguracdo -

15. RESPONSABILIDADES NA IMPLANTACAO, OPERACAO E MANUTENCAO

15.1.RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE
e Ratificagdo de conceitos, diretrizes, padrdes, normas e procedimentos;
* Definigdo 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;
e Definigdo de programa para projetos de arquitetura e layout;
e Monitoramento da qualidade de atendimento; e
1.23. ® Revisdo e otimizagdo de procedimentos e processos para disponibilizar o maximo de
servigos digitais para os cidaddos, quando couber;
® Firmar convénios com os 6rgdos parceiros que deverdo estar nas unidades.;
e Disponibilizagéo, diretamente ou pelos 6rgdos parceiros, das linhas de comunicagio de
dados dos 6rgdos.
° Realizac¢do de Auditorias:

a) nas estatisticas de atendimento apresentadas pela CONTRATADA;

b) nas informagdes dos Totens de autoatendimento;

{
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¢) nas manifestagdes recebidas dos usudrios;

d) nos Relatorios Gerenciais.

15.2.RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

e A

aq

>@\7

e Disponibilizagdo dos espagos, elaboragdo de Projetos Executivos da infraestrutura de
acordo com as necessidades de operagdo das Unidades e de servigos de atendimento
ao cidaddo, implantagio das Unidades e prestagdo de todos os demais servigos,
conforme descritos no OBJETO;

o Cumprimento das diretrizes, padrdes e normas definidas pela CONTRATANTE;

o Prestagio dos servigos aos cidaddos, conforme padrdo de atendimento estabelecido
pela CONTRATANTE;

e Apresentagio de estatisticas de atendimento;

o Disponibilizagdo da plataforma de gestdo de atendimento: portal com agendamento,
servigos virtuais, totens de autoatendimento e demais servigos objeto da contratagéo;

e Gestiio das Manifestagdes Recebidas dos Usudarios;

e Disponibilizagdo de Relatérios Diérios para acompanhamento da operagdo pela
CONTRATANTE;

o Disponibilizagio de Relatorios Gerenciais Mensais a serem apresentados 2
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 gestio da equipe de atendimento, supervisdo e geréncia alocada nas
Unidades, ndo permitindo os mesmos a:

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

Executar servi¢os (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 e 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;
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i.  Criar dificuldades inexistentes na prestagdo de servigos, para obter vantagens, sejam estas de
qualquer natureza;

1.24.

1.25. Para orientar a CONTRATADA na adequada execugdo dos servicos sob a sua
responsabilidade, a CONTRATANTE elaborou especificagdes e/ou diretrizes para os elementos
essenciais a implantagdo das Unidades nos seguintes Apéndices:

e APENDICE I - Especifica¢oes dos Recursos Humanos e Treinamento.

s APENDICE Il - Especificagdes do Mobiliario e Equipamentos Especificos.

e APENDICE III - Diretrizes do Programa Arquitetonico.

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

e APENDICE V - Especificagdes da Plataforma Tecnoldgica de Servigos Digitais.

e APENDICE VI - Especifica¢do dos Servigos de Apoio ao Cidaddo e a4 Operagio.

e APENDICE VII - Diretrizes para Uniformes e Crachas,

e APENDICE VIII - Diretrizes da Programagdo Visual.

1.26. O dimensionamento previsto para elementos como Recursos Humanos, Mobiliarios,
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

1.27. ANEXO VIII, abaixo relacionados:
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ANEXO VII A — Quantitativos e Pregos - Mobiliarios e Equipamentos

ANEXO VII B — Quantitativos e Pregos - Divisérias

ANEXO VII C - Quantitativos e Pregos - Comunicagdo Visual

ANEXO VII D - Quantitativos e Pregos - Equipamentos, Sistemas Informatica e
Telefonia

ANEXO VII E - Quantitativos e Pregos - Uniformes e Crachas

ANEXO VII F - Quantidade e Pregos - Programa de Treinamento

ANEXO VII G - Quantitativos e Pregos - Material Divulga¢do

ANEXO VIII A - Quantitativos e Pregos - Salarios, Encargos Sociais e Beneficios
ANEXO VIII B - Quantitativos e Pregos - Treinamentos - Educagido Continuada
ANEXO VIII C - Quantitativos e Pre¢os - Reposi¢do de Uniformes

ANEXO VIII D - Quantitativos e Pregos - Folheteria

ANEXO VIII E - Quantitativos e Pregos - Despesas Telefonicas

ANEXO VIII F - Quantitativos e Pregos - Energia Elétrica

ANEXO VIII G - Quantitativos e Pregos - Agua e Esgoto

ANEXO VIII H - Quantitativos e Pregos - Locagdo do Imovel

ANEXO VIII I - Quantitativos e Pregos — Vigilancia

ANEXO VIII J - Quantitativos e Pregos - Servigos de Limpeza, Conservagdo ¢ Copa
ANEXO VIII K - Quantitativos e Pregos - Material de Limpeza

ANEXO VIII L - Quantitativos e Pregos - Insumos de Copa

ANEXO VIII M - Quantitativos e Pregos - Transporte e Viagens

ANEXO VIII N- Quantitativos e Pregos - Servigo de Plataforma Digital

ANEXO VIII O- Quantitativos e Pregos — Licengas/Manutengdo dos Equipamentos de

Teleinformatica

ANEXO VIII P - Quantitativos e Pregos - Manutengdo do Imovel e Instalagdes
ANEXO VIII Q - Quantitativos e Pregos - Suprimentos

ANEXO VIII R - Quantitativos e Pre¢os - Outras Despesas
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16. QUADRO RESUMO DAS RESPONSABILIDADES

16.1.IMPLANTACAO DAS UNIDADES POUPA TEMPO RJ

ITEM

RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

1. CARACTERIZACAO DAS
UNIDADES

HORARIO DE FUNCIONAMENTO

CAPACIDADE DE ATENDIMENTO GERAL

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL: GERAL E DA UNIDADE
APROVACAO DE CRONOGRAMA DE IMPLANTACAO

APRESENTACAO DE CRONOGRAMA DE IMPLANTACAO

2. SELECAO DAS AREAS

CRITERIOS DE LOCALIZACAO
CONFIGURACAO DO ESPACO
VISTORIA E APROVACAQO

APRESENTACAO DE AREA

3. DIMENSIONAMENTO DE
RECURSOS

DEFINICAO DE ORGAOS E SERVICOS — ESTIMATIVA DA
CAPACIDADE DE ATENDIMENTO POR ORGAO
ESFERA ESTADUAL (ADM. DIRETA E INDIRETA)
ESFERA FEDERAL

ESFERA MUNICIPAL

OUTRAS INSTITUICOES

SISTEMATICA DE ATENDIMENTO E RECURSOS
NECESSARIOS (RH. TELEINFORMATICA, MOBILIARIO,
ETC)

ELABORACAO DE PROJETOS EXECUTIVOS
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ITEM

RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

4. RECURSOS FISICOS /

PROGRAMA ARQUITETONICO

LAYOUT “REFERENCIAL” POR ORGAQ

DIRETRIZES TECNICAS DE ARQUITETURA E DE
INSTALACOES HIDRAULICAS, ELETRICAS E DE AR-

APRESENTACAO DE PROPOSTA DE IMPLANTACAO
INCLUINDO PROJETO CONCEITUAL DE ARQUITETURA,

J LAYOUT DE CADA UNIDADE AO DE
ADEQUAGAO DO ESPAGO CONDICIONADO bRos mﬂO menSEo EELABORACAODE
FISICO E DA e DIRETRIZES TECNICAS PARA CABEAMENTO ADEQUACAO DO ESPACO FiSICO E DA
- € T A i =
INERAESTRUTURA mmﬁﬂwwﬂw%%ﬁwmﬂmﬂ%wcaow GERAL E CABO DE INFRAESTRUTURA ATENDENDO AS ESPECIFICACOES
TEL o TECNICAS ESTABELECIDAS
«  APROVACAO DA PROPOSTA E DA IMPLANTAGAO
REALIZADA
5. MOBILIARIO e DIRETRIZES TECNICAS

FORNECIMENTO E INSTALACAO

6. COMUNICACAO VISUAL

DIRETRIZES TECNICAS

APRESENTACAO DE PROJETO CONCEITUAL E
ELABORACAO DE PROJETO EXECUTIVO

FORNECIMENTO, INSTALACAO E MANUTENCAO

7. TELEINFORMATICA

mmmeE.Qﬁ@mm TECNICAS: EQUIPAMENTOS DE
INFORMATICA E SOFTWARES

EQUIPAMENTOS DE REDE

SISTEMA TELEFONICO

DEFINICAO DE INDICADORES DE QUALIDADE DOS
SERVICOS E ESPECIFICACAO DAS NECESSIDADES
TESTES DE ACEITACAO

FORNECIMENTO, INSTALAGAO, REALIZACAO DE
TESTES E MANUTENGCAO

8. PLATAFORMA DE
SERVICOS DIGITAIS

ESPECIFICACOES FUNCIONAIS DA SOLUGAO
ADEQUACAO DOS SISTEMAS LEGADOS CONTIDOS NO
PORTFOLIO DO PROGRAMA PARA INTEGRACAO DA
PLATAFORMA

FORNECIMENTO DOS PRE-REQUISITOS.
PROCEDIMENTOS E PROCESSOS PARA
DISPONIBILIZAR O MAXIMO DE SERVICOS DIGITAIS
PARA OS CIDADAQS

PROPOSTA DAS GRADES DE AGENDAMENTO
DISPONIBILIZAR SERVICO. CONFIGURAR. REALIZAR
AS INTEGRACOES QUE SE FIZEREM NECESSARIAS,
REALIZAR TESTES E A MANUTENGCAO
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ITEM

RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

APROVACAO DAS GRADES DE AGENDAMENTO
TESTES DE ACEITACAQ

9. EQUIPAMENTOS
ESPECIFICOS

ESPECIFICACOES TECNICAS
TESTES DE ACEITACAO

FORNECIMENTO. INSTALACAO. TESTES E
MANUTENCAOQ

10. RECURSOS HUMANOS

FISCALIZAR A ADMINISTRACAO DA UNIDADE
DEFINICAO DO QUADRO MINIMO GERAL DE RH
DEFINICAO DO PERFIL E DESCRICAO DAS
ATIVIDADES

ALOCAGAO DE SERVIDORES PUBLICOS / CARGOS
OBRIGATORIOS

TREINAMENTO CONCEITUAL: ESPECIFICACOES
TECNICAS

ACOMPANHAMENTO DO TREINAMENTO
COMPORTAMENTAL

ARTICULAGAO COM 0S ORGAOS PARCEIROS PARA
PARTICIPAGAO NO PROGRAMA POUPA TEMPO RJ
TREINAMENTO TECNICO ESPECIFICO DE ACESSO AOS
SISTEMAS DOS ORGAOS

ADMINISTRACAO DA UNIDADE

APRESENTAGCAO DE INFORMACOES. ORIENTACAO E
ATENDIMENTO AO CIDADAO E A CONTRATANTE
CONTRATACAO DOS SERVICOS

CONTRATACAO DE RH

FORNECIMENTO DE TREINAMENTO
COMPORTAMENTAL

FORNECIMENTO DE INFRAESTRUTURA E APOIO
LOGISTICO PARA O TREINAMENTO DE TODOS OS
FUNCIONARIOS

CONTRATACAO DO TREINAMENTO
COMPORTAMENTAL E EXCELENCIA NA QUALIDADE
(ANUAL)

11. UNIFORMES E CRACHAS

FORNECER AS ESPECIFICACOES TECNICAS
APROVAR PROTOTIPO
ESTABELECER DIRETRIZES

APRESENTAR PROTOTIPO

FORNECER E REPOR UNIFORMES A TODOS OS
INTEGRANTES DA EQUIPE

FORNECER CRACHAS A TODOS 0OS INTEGRANTES DA
EQUIPE

12. GUIA DE INFORMACOES
DOS
SERVICOS PUBLICOS

ESPECIFICACOES TECNICAS / TOTEM
APROVACAO DO EQUIPAMENTO

FORNECIMENTO E MANUTENGAO DE EQUIPAMENTOS
E SOFTWARE

13. FOLHETERIA

ESPECIFICACOES TECNICAS
APROVACAO DO LAYOUT E DO PROTOTIPO

ELABORAGCAO DO LAYOUT
APRESENTACAO DO PROTOTIPO

FORNECIMENTO E REPOSICAO DE FOLHETERIA NO
PADRAO APROVADO PELO CONTRATANTE
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ITEM

RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

14. DIVULGACAO

FORNECER DIRETRIZES
APROVACAO DA PROPOSTA

APRESENTAGAO DE PROPOSTA
REALIZACAO DA DIVULGACAO

15. CFTV

ESPECIFICACOES TECNICAS DA SOLUGAO E DOS
EQUIPAMENTOS (P/ TODOS OS ORGAOS)
APROVACAO DOS EQUIPAMENTOS, INSTALAGCAO DO
SISTEMA OPERACIONAL

ELABORACAO DE PROJETO

FORNECIMENTO. INSTALACAO E TESTES
INSTALAGCAO DE CAMERAS DE CFTV EM PONTOS DA
UNIDADE, PRE-ESTABELECIDOS PELA CONTRATANTE
DISPONIBILIZAR IMAGENS DA UNIDADE AO
CONTRATANTE, EM TEMPO REAL

16. CONVENIOS COM 0S8
ORGAOS PARTICIPANTES

PREPARACAO, ENCAMINHAMENTO E ASSINATURA
COM 0S ORGAOS E INSTITUIGOES

HARMONIZAR A CONVIVENCIA DE ORGAOS DE
DIFERENTES ESFERAS, NAS DIRETRIZES
ESTABELECIDAS NO CONTRATO




16.2.0PERACAO E MANUTENCAO DAS UNIDADES POUPA TEMPO RJ

ITEM

RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

1. RECURSOS FiSICOS/
MANUTENCAO DAS
INSTALACOES

DIRETRIZES GERAIS PARA MANUTENCAO PREDIAL E
DE AR-CONDICIONADO

PRESTACAO DO SERVICO DE MANUTENCAQO

2

. MOBILIARIO

DIRETRIZES GERAIS PARA MANUTENCAO

PRESTACAO DO SERVICO DE MANUTENGAO

. COMUNICACAO VISUAL

[P%]

APROVACAO DE EVENTUAIS ALTERACOES

PRESTACAO DO SERVICO DE MANUTENCAOQ

4. TELEINFORMATICA

DIRETRIZES PARA MANUTENCAO DE:

- EQUIPAMENTOS DE INFORMATICA

+  EQUIPAMENTOS DE REDE

. SISTEMA TELEFONICO
DIRETRIZES PARA ATUALIZACAO TECNOLOGICA DE
EQUIPAMENTOS
DIRETRIZES PARA ATUALIZACAO DE SOFTWARES
DISPONIBILIZACAO DAS LINHAS DE COMUNICACAO
DE DADOS

PRESTACAO DO SERVICO DE MANUTENCAO E
ATUALIZACAO DOS RECURSOS DE INFORMATICA E
DE TELEFONIA

5. SOLUCAO DE
PLATAFORMA DE SERVICOS
DIGITAIS

DIRETRIZES DO NIVEL DE SERVICO

PRESTACAO DO SERVICO DE CADASTRO,
AGENDAMENTO, TRIAGEM, INTERACAO COM O
CIDADAO, ASSISTENTE VIRTUAL, SERVICOS DIGITAIS
GESTAO DO ATENDIMENTO. COM RELATORIOS

ON LINE, DIARIOS E MENSAIS

MANUTENCAO DA PLATAFORMA

6. EQUIPAMENTOS
ESPECIFICOS

DIRETRIZES GERAIS PARA MANUTENCAO

PRESTACAO DO SERVICO DE MANUTENCAO
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ITEM

RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

7. INSUMOS

ESPECIFICACOES PARA A ADMINISTRAGAO E

ORGAOS DA CONTRATANTE (MATERIAL ESPECIFICO.

DE INFORMATICA E DE ESCRITORIO)

FORNECIMENTO DE TODOS 0S INSUMOS UTILIZADOS
PELA ADMINISTRACAO DAS UNIDADES E ORGAOS DA
CONTRATANTE, COM EXCECAO DAQUELES CUJO
FORNECIMENTO E DE RESPONSABILIDADE DO ORGAO
ESPECIFICO

8. RECURSOS HUMANOS

CONTATO JUNTO AOS ORGAOS PARA ALOCACAO DE
SERVIDORES PUBLICOS / CARGOS OBRIGATORIOS E
SUPERVISORES DOS DEMAIS ORGAOS

DIRETRIZES. CONTEUDO E ACOMPANHAMENTO DA
EDUCACAO CONTINUADA

PROGRAMACAO E REALIZACAO DO TREINAMENTO /
EDUCACAO CONTINUADA

OPERACAO E MANUTENCAOQ DO SISTEMA DE PONTO
ELETRONICO

9. UNIFORMES E CRACHAS

DIRETRIZES PARA REPOSICAO DE UNIFORMES

FORNECIMENTO E REPOSICAO DE UNIFORMES

10. SERVICOS DE APOIO AO
CIDADAO

DIRETRIZES GERAIS

DISPONIBILIZACAO DOS SERVICOS — NUCLEO DE
SERVICOS COMPLEMENTARES

11. LIMPEZA

DIRETRIZES GERAIS

DISPONIBILIZACAO DO SERVICO

12. SEGURANCA E
VIGILANCIA

DIRETRIZES GERAIS

DISPONIBILIZACAO DO SERVICO

13. COPA

DIRETRIZES GERAIS

DISPONIBILIZACAO DO SERVICO

14. TRANSPORTES

DIRETRIZES GERAIS

DISPONIBILIZAGAO DO SERVICO

15. FOLHETERIA

APROVACAO DO LAY-OUT REVISADO

PROPOSTA DE REVISAO DE LAY-OUT
EXECUCAO DA FOLHETERIA REVISADA

16. DIVULGACAO

DIRETRIZES PARA DIVULGACAO LOCAL
APROVAGAQ DAS PROPOSTAS

APRESENTACAO DE PROPOSTAS
REALIZACAO DA DIVULGACAO

17. CIRCUITO FECHADO DE
TV (CFTV)

DIRETRIZES GERAIS

PRESTACAO DO SERVICO DE OPERACAO E
MANUTENCAOQ DOS SISTEMAS




ITEM

RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

18. ADEQUACAO DO ESPACO
FISICO E INFRAESTRUTURA

DEFINICAO DA NECESSIDADE DE
REDIMENSIONAMENTO DOS ORGAOS INSTALADOS
(AUMENTO OU REDUCAQ)

DEFINICAO DA ENTRADA OU SAIDA DE ORGAOS /
INSTITUICOES

NEGOCIACAO JUNTO AOS ORGAOS E
DIMENSIONAMENTO/REDIMENSIONAMENTO DOS
RECURSOS NECESSARIOS

FISCALIZACAO DO SERVICO

APRESENTACAO DE PROPOSTA DE LAYOUT E
ORCAMENTO PARA APROVACAO

EXECUCAO DO SERVICO




16.3.SISTEMAS RELACIONADOS

ITEM

RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

|. ESTATISTICAS DE
ATENDIMENTO

DEFINICAO DE DIRETRIZES, PADROES E
PROCEDIMENTOS

MONITORAMENTO DA QUALIDADE

INSTALACOES DOS SISTEMAS

EXECUGAO CONFORME PADRAO DEFINIDO PELA
CONTRATANTE

2. HELP DESK

DEFINICAO DE DIRETRIZES, PADROES E
PROCEDIMENTOS

MONITORAMENTO DA QUALIDADE

INSTALACOES DOS SISTEMAS

EXECUCAO CONFORME PADRAO DEFINIDO PELA
CONTRATANTE

3. MANIFESTACAO DOS
USUARIOS

DEFINICAO DE DIRETRIZES, PADROES E
PROCEDIMENTOS

MONITORAMENTO DA QUALIDADE

INSTALAGOES DOS SISTEMAS

EXECUCAO CONFORME PADRAO DEFINIDO PELA
CONTRATANTE

4. PONTO ELETRONICO

DEFINICAO DE DIRETRIZES, PADROES E
PROCEDIMENTOS

MONITORAMENTO DA QUALIDADE

INSTALACOES DOS SISTEMAS
EXECUCAO CONFORME PADRAO DEFINIDO PELA
CONTRATANTE

5. RELATORIOS GERENCIAIS

DEFINICAO DO FORMATO DOS RELATORIOS:
ATIVIDADES. GERENCIAL. RH. INDICADORES DE
QUALIDADE, ETC.

MONITORAMENTO E AVALIACAO DOS RESULTADOS

ELABORACAO E ENCAMINHAMENTO DOS
RELATORIOS
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17.  DESCRICAO DE SERVICOS E CAPACIDADE DE ATENDIMENTO POR ORGAO

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

17.2.Foram identificados orgdos / entidades a serem integrados s UNIDADES a serem implantadas no
Estado do Rio de Janeiro para a prestagdo de servigos ao cidaddo, conforme apresentado neste Anexo:

17.3.A CONTRATANTE podera alterar, acrescentar ou retirar 6rgdos / entidades e seus servigos de acordo
com as necessidades;

17.4.A CONTRATANTE podera autorizar, com o devido estudo de equilibrio a0 CONTRATO, a
introdugdo de novos servigos e tecnologias ao longo da execugdo contratual, em decorréncia da
evolugdo da demanda de atendimento e/ou introdugéo de novas tecnologias a serem disponibilizadas
na plataforma de atendimento, tais como, servigos de educagdo, saude, prontuério eletrénico, coleta,
validagdo e armazenamento de dados biométricos dos cidaddos, ndo se limitando a identificagéo civil
biométrica. Na introdugdo de novos servigos as partes poderdo adotar a mesma remuneragdo dos
demais servigos e atendimento ao cidadao previstos no CONTRATO ou outra forma de remuneragio.

17.5.A redugdo de 6rgdos e servigos realizada pela CONTRATANTE que diminua a média diaria de
atendimentos de alguma Unidade ndo devera impactar no equilibrio econdmico-financeiro da mesma,
contanto que o pagamento mensal a ser realizado ndo seja inferior que 75% da média de atendimentos

inicialmente previstos na Tabela 1- Resumo de Dimensionamento, do presente ANEXO.

Tabela 2. Servigos por Orgios

ORGAO/ ENTIDADE PRINCIPAIS SERVICOS

Pagamento de Contas

BANCO -
Pagamento de taxas e tributos

Alerta de Documentos
Consulta Sit.Receita Federal

Consultar CPF

Situacdo Cadastral CPF

Extrato de consulta sobre restri¢do de crédito

CDL/SCPC

Orientagdo, regularizagdo e baixa de anotagdes de restri¢do de crédito

Abertura de Processo

Abertura de Requerimento
Agendamento

Alteracdo Cadastral

Atendimento ao Publico

Cadastro de Demanda

Consulta de Processo/Requerimento

CEHAB
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o9

Consulta Débito

b

Consulta Protocolo

S

Convocagdo

—

Emissdo de Guia

¥

Emissdo de 2" Via de Recibo

_.
i

Emissdo de Boletos

=

Entrega de Documentagdo

i
Lh

. Informagdes Gerais

CIRETRAN

Informacdes

Protocolo

CONCESSIONARIA AGUA E
ESGOTO

Emissdo de 2 via de conta

Alteragdes de nomes, enderegos

Denlincias

CONCESSIONARIA DE LUZ

Emisséo de 2° via de conta

Alteragdes de nomes, enderegos

Dentincias

CONCESSIONARIA DE GAS

2% Via de Fatura

Agendamento

Alteragdo Cadastral

Assisténcia Técnica

Baixa de Titularidade

Comprovagio de Pagamento

Débito Automatico

G831 | O | o A | i f sl ] (UG i) e [ L

Informagdes

Manutengdo Periddica

Nada Consta

. Parcelamento de Fatura

Religacdo por Pagamento

. Solicitagfio de Fatura On-Line

Solicitagdo de Gas

15.

Solicitagdes de Servigo

Transferéncia de Titularidade

CORREIOS

|1 Cadastro CPF

S

Carta Registrada

Encomendas EMS

Envio Telegrama

Informacgéo

Postagem PAC

Postagem SEDEX

Recarga Virtual

Servigos Sazonais

DETRAN — DIRETORIA DE
IDENTIFICAGAO CIVIL

Solicitagdo 1* Via Carteira Identidade

Solicitagfio 2* Via Carteira Identidade

Entrega Carteira Identidade

Renovagdo de Carteira de Identidade

DETRAN- DIRETORIA DE
HABILITACAO

I* Via de Carteira de Habilitagéio

3
4
5
6
7
8.
9.
1
2
3
4
|
2

2* Via de Carteira de Habilitagdo
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3. 2" Via de CNH Roubo/Furto
4. 2°Via Renach
5. Adigdo de Categoria
6. Adigdo de Categoria com Psicotécnico
7. Alteragdo de Dados
8. Alteragdo de Dados com Psicotécnico
9.  Aproveitamento do Curso
10. Cadastro CRCI
11. Cadastro Reabilitagdo
12. Cancelamento de Requerimento
13. Captura Digital/Foto
14. Congelamento de Processo
15. CNH Digital
16. DH Informagio
17. DH - Mudanga de Categoria
18. DH Psicotécnico
19. DH - Troca de Permissdo
20. Emissdo de Certiddo
21. Entrega de Carteira de Habilitagdo
22. Entrega de CNH (SUSPENSA) CRCI
23. Exame Médico
24, Exame Tedrico de 1* Habilitagdo (Prova Eletrénica)
25. Exame Tedrico de Atualizagdo (Prova Eletrénica)
26. Exame Teérico de CRCI (Prova Eletronica)
27. Mudanga de Categoria
28. Mudanga de Categoria com Psicotécnico
29. PID - Permissdo Internacional para Dirigir
30. Psicotécnico
31. Renovagdo com psicotécnico
32. Renovagio de Carteira de Habilitagdo
33. Transferéncia de Prontudrio
DETRAN PROTOCOLO 1. Protocolo Geral Descentralizado

1. Baixa de Gravame

DETRAN - DIRETORIA DE |2. Comunicagdo de Venda

REGISTRO DE VEICULOS [3.  Licenciamento Anual Sem Vistoria
4.  Mudanga de Enderego

PREFEITURA MUNICIPAL

20 Prefeituras com servigos a

serem definidos

1.  Autenticagdo de Livro Mercantil
2. Buscade nome

NUCLEO EMPRESARIAL - |3.  Consulta de processo

JUCERJA 4.  Entrada de Processos

5.  Entrega de Documentos em Exigéncia
6. Informagdes de Duvidas em Geral

Y



X

POUPA TEMPO VIRTUAL

Acesso a Internet e auto atendimento

PROCON

Atendimento Preliminar/Triagem

Audiéncias

Expressinho

Informagdes

Processo Pré - Atendimento

Processo Reclamagio

SEASDH/CCDC

2% Via de Certiddo de Casamento

2* Via de Certiddo de Nascimento

2" Via de Certidéio de Obito

2* Via de Certificado de Reservista

Averbagdes de Certiddes

Busca de Certidoes de Outros Estados

Declaragio de Pobreza

Habilitagdo de Casamento

Informagdes Gerais

Isencdo de 2* Via de Carteira de Identificagéio Civil

. Isengéo de 2° Via de Certiddo

Reconhecimento de Paternidade

Registro Tardio até 12 anos

Unido Estavel

SEEDUC

2* Via Contra - Cheque

Abertura de Processos de Equivaléncia de Estudos no Exterior

Abertura de Processos de Escolas Extintas

Atendimento de Escolas Extintas

Central de Relacionamento SEEDUC

Certiddao/Historico

Consulta a Processos de ENEM/ENCCEJA

80 | Sh] O] oA b [ L) D] B

Consulta a Processos de Escolas Extintas

ol

Consulta Situagdo do Aluno ENEM/ENCCEJA

_.
=

Consulta Transporte

. Emissdo de Parcial ENEM/ENCCEJA

©

Escola Exterior

ok
(5]

. Informagdes Diversas SEEDUC

=

Retirada / Ciéncia de Documento de Escola Extintas

ok

Retirada de Certificados

2

Retirada de Pronunciamento de Equivaléncia de Estudos no Exterior

o

Solicitagdo de Certificado de ENEM

_.
o

Solicitagdo de Certificado ENCCEJA

o

. Solicita¢do de Matricula

9
o

. Solicitagdo de Parcial ENEN/ENCCEIJA

SETRAB

Averbagio de Carteira (Alteragio de Nome)

Consulta Seguro-desemprego

Entrega de Carteira de Trabalho

Intermediagdo de Mo de Obra

Pronatec

ol ol ol Bl ol B

Requerimento de Seguro-Desemprego
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SETRANS

Consulta de Processos

Cumprimentos de Exigéncias

Entrega de Cartdo

Entrega de Formularios

Informagdes

Recurso Adm. de Alteragdo

Recurso Administrativo de Indeferimento Médico

Recurso de Inclusdo de Acompanhantes

gl Hocd b R oad Bl Bl Bl b e

Recursos Adm. Alteragfo / Inclusdo e Exclusdo Modal

Recursos Administrativo de Indeferimento Trajeto

. Recursos Diversos

Renovagdo de Vale Social

. Solicitagdo de Vale Social

ORGAO NAO CONVENIADOS
Com servigos a serem definidos
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17.7.0 Total Geral corresponde ao niimero de atendimentos didrios estimado por UNIDADE;

17.8.Ndo serdo considerados atendimentos para fins de faturamento, nem computados no
quantitativo de atendimento didrio e mensal para o célculo 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) servigos de apoio ao cidaddo tais como: copia, fotografia, lanchonete e similares,

disponibilizados nas Unidades.

17.9.0s procedimentos referentes & venda de produtos tais como: certificado digital, venda de livros,
¢ outros, se houverem, serdo computados mediante contabilizagdo das notas fiscais emitidas,

por cidaddo, caso ndo seja possivel controlar por senha.

17.10.0s 6rgios 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 racionalizag@o.

17.11 Seré adotada a execugdo por Empreitada Por Prego Global, considerando a sua integralidade,
compreendendo todas as etapas das obras, servigos e instalagdes necessarias, com a operagao,
manutengiio e gestdo dos servigos pela Contratada, atendendo os requisitos técnicos e

operacionais definidos neste Termo de Referéncia adequadas as finalidades do objeto licitado.

17.12 Considerando a forma de contratagdo do objeto é vedada a subcontratagdo total dos servigos
de gestdo, informagdo, orientagdo e atendimento ao piblico e plataforma de servigos digitais,
exceto o fornecimento de infraestrutura em nuvem, sendo facultada a subcontrata¢do dos demais

servigos, previstos em Contrato.

18. SELECAO DE AREA PARA CADA UNIDADE

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

Municipio e regido onde estiver localizada e de seu entorno.
19. LOCALIZACAO DAS UNIDADES POUPA TEMPO RJ

19.1. A localizagdo é um dos principais fatores de sucesso das centrais de atendimento ao cidadao.

Nos Municipios selecionados deverdo ser observadas diretrizes gerais para a implanta¢do da
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Unidade, tais como:

situar-se no perimetro urbano e proximo do sistema viario principal e de transporte
publico, para atender aos deslocamentos das regides vizinhas;

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;

ndo estar proximo a ambiente degradado, com 4reas sujeitas a deslizamento de terras,
inundagdes, proxima de lixdes e outros elementos que constituem em fator de risco
para a populagio;

identificar os Terminais de Transporte Urbano na regido onde a Unidade est4 inserida;
garantir a acessibilidade das calgadas, meios-fios, travessias adequadas no entorno do
imovel para os deslocamentos a pé e eliminagao de barreiras nos passeios;

priorizar a localizagdo da Unidade nas vias que circulam o transporte ptiblico ou nas
vias de circulag¢do de veiculos;

quando a Unidade se situar afastada da area central da cidade, os deslocamentos
deverdo ser resolvidos através de meios suficientes e eficientes de interligagdes do

transporte publico.

19.2 Além das diretrizes gerais apresentadas, devera ser observado:

nos municipios contemplados com outros modais de transporte urbano na cidade,
identificar os seus terminais ou pontos de paradas em seu trajeto, demonstrando a
integrag@o entre estes meios de transporte ¢ a forma que beneficiam, através de sua
rede, o aumento da capacidade e desempenho dos deslocamentos até a Unidade;
analisar os fluxos viarios de acessos de entrada e saida do Municipio, por meio das
rodovias federais estaduais e municipais, como também, dos terminais rodovidrios
interestadual e intermunicipal e do transporte ferroviario, se houver;

nos municipios menores, avaliar a disponibilidade do servigo 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 ndo for identificado o transporte
publico na cidade;

Além das recomendagdes apresentadas nos itens acima, para a identifica¢do do local
dos imdveis, sera necessario considerar os poligonos definidos no ANEXO IV -

LOCALIZAGAO DAS UNIDADES.

Foram definidas inicialmente 20 Unidades POUPA TEMPO RJ, 01 Centro de Servigos

Digitais e 01 Administragfo Central, conforme apresentado. Considerando o interesse
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pliblico para atender a maior oferta de servigos em dreas de grande concentragdo de
pessoas, serd admitida o remanejamento de municipios para a implantagdo de
Unidades, bem como a expansdo no niimero de unidades e localidades, a critério da
oportunidade e conveniéncia do interesse piblico que venha beneficiar um maior

naumero de cidadaos.

20. CONFIGURACAO DO ESPACO FiSICO

20.1. O espago fisico do imével onde sera 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
Arquitetonico. Caso os imdveis necessitem de obras de reforma ou adequagdes previstas no
Apéndice 111, a linha prevista de aluguel deve contemplar o valor necessdrio para a adequagdo do
espago. Na hipotese da CONTRATANTE ceder imoveis 8 CONTRATADA para a implantagdo de
unidades, ¢ a linha de aluguel prevista na proposta comercial for inferior ao custo total de
adequagdo, as partes promoverdo o equilibrio econémico-financeiro do contrato para suportar o

custo adicional ndo previsto na proposta Comercial da CONTRATADA.

20.2. As Unidades deveriio ter inicialmente drea minima construida conforme apresentado neste
ANEXO;
20.3. O dimensionamento das areas definidas para as Unidades, contemplou a populagdo de cada

Municipio, o potencial das regides vizinhas e a analise de demandas previamente definidas;

20.4. Serdo aceitas pequenas variagdes na metragem minima da édrea inicialmente definida, ndo
ultrapassando em 10% (dez por cento) das areas definidas para implantagdo das Unidades;

20.5. Serdio admitidas areas de expansio, desde que a area excedente possa ser totalmente isolada
através de fechamentos adequados (alvenarias, painéis de concreto ou painéis de drywall
estruturados e com isolamento térmico e acustico);

20.6. Nio estdo computadas nestes valores de areas definidas as dreas técnicas (subestagéo, casa de
maquina de ar-condicionado etc.);

20.7. E importante destacar que cada Unidade poderé ter uma configuragéo diferente na composigao
dos seus 6rgios e servigos quando da fase de implantagdo, momento este que serdo confirmados os
orgdos que efetivamente comporao cada Unidade;

20.8. Foram definidas areas para 20 Unidades POUPA TEMPO RJ, 01 Centro de Servigos Digitais
¢ 01 Administragdo Central, conforme apresentado, entretanto serd admitida a adequagdo dessas

areas, caso seja de interesse publico e venha beneficiar um maior nimero de cidadaos, respeitado

44



0 objeto apresentado no presente ANEXO.

21. DEMAIS OBRIGACOES DA CONTRATADA

21.1,

A CONTRATADA devera zelar pela boa execugédo dos servigos nas Unidades, durante todo o

hordrio de atendimento, acompanhando todas as atividades que compdem o objeto da prestagdo

dos servigos, além do planejamento, organizagdo, orientagio ¢ ainda:

a)

b)

d)

e)

g)

i)

verificar a pontualidade dos integrantes da sua equipe, apresentando-os devidamente
uniformizados e portando crachas de identificagio;

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

acompanhar e avaliar permanentemente a qualidade dos servigos executados, providenciando a
corre¢do de erros no processo de produgdo de servigos/documentos, de maneira que os mesmos
sejam entregues a populagdo conforme defini¢des do Acordo de Nivel de Servigos — Tabela 4
neste ANEXO:

atender as solicitagdes da CONTRATANTE nas Unidades, de maneira a reorientar qualquer
situagdo de incidéncia de erro no processo de produgéo dos servigos/documentos, manutengio
dos indices de produtividade;

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;

manter a disciplina dos integrantes da sua equipe, aos quais € expressamente vedado o uso de
bebidas alcodlicas, a comercializagdo de produtos, praticas de jogos de azar, bem como 0 uso
de drogas alucinégenas, uso de aparelhos celulares durante o horario da prestagido de servigos,
ou desviar a atengdo com conversas ou assuntos estranhos durante o servigo nas Unidades;
instruir os integrantes da sua equipe quanto a prevengdo de acidentes e incéndio nas
dependéncias das Unidades;

selecionar, preparar e treinar rigorosamente os integrantes da sua equipe que irdo prestar os
servigos, observando-se as disposigdes estabelecidas no APENDICE 1 - Especificagoes dos
Recursos Humanos e Treinamento;

responsabilizar-se por eventuais paralisagdes dos servigos causados exclusivamente por parte
dos integrantes da equipe da CONTRATADA, sem repasse de qualquer 6nus a
CONTRATANTE, para que ndo haja interrupgdo dos servigos prestados nos termos desta
licitagdo;

instruir os integrantes da sua equipe para que permane¢am rigorosamente nos locais de trabalho

para os quais tenham sido designados, aguardando as substituigdes, 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 execugéo 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 indenizagéo 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 néo se apresentarem devidamente
uniformizados serdo considerados ausentes, para efeito de Fiscalizacdo da presente contratagao;

n) substituir no prazo de até 72 (setenta e duas) horas, contadas da solicitagéo, o integrante da sua
equipe que for julgado inadequado pela administragdo da Unidade;

21.2. 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 periodicas e
cancelamentos das mesmas para descredenciamentos, nos casos de desligamentos.

21.3. Por solicitagio da CONTRATANTE poderdo ser instalados totens em locais de grande
circulagdio de pessoas no Estado do Rio de Janeiro. Deverdo as partes empreender entendimentos
para fins de viabilidade técnica de implantagdo e consequentemente o estudo de equilibrio
econdmico-financeiro do CONTRATO.

22. ACORDOS DE NiVEL DE SERVICO (ANS)

22.1. Com objetivo de manter os padrdes de eficiéncia e de qualidade dos servigos prestados aos
cidaddos, bem como a transparéncia & gestdo pliblica, a CONTRATANTE estabelece o Acordo de
Nivel de Servigo (ANS) para os itens apresentados na Tabela 4, os quais serdo constantemente
monitorados e aprimorados sempre que for necessério.

22.2. A Fiscalizagdo da execugiio do contrato cabera & SECC, através de Comissdo composta de 03
(trés) membros servidores publicos, especialmente designados para o monitoramento dos Acordos
de Nivel de Servigo (ANS), bem como das obrigagdes da contratuais contidas no presente Contrato
e em seus ANEXOS.

22.3 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
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todas as normas técnicas pertinentes e em especial aquelas expedidas pela ABNT — Associagdo
Brasileira de Normas Técnicas.
22.40 objeto do contrato serd recebido em tantas parcelas quantas forem ao do pagamento, na seguinte
forma:
a.Provisoriamente, apds parecer circunstanciado por pelo menos 2 (dois) membros da comisséo,
que devera ser elaborado no prazo maximo de 48(quarenta e oito) horas apés a entrega do servigo;
b.Definitivamente, mediante parecer circunstanciado por pelo menos 2(dois) membros da
comissdo a que se refere o pardgrafo primeiro, apés decorrido o prazo de 30 (trinta) dias, para
observagdo e vistoria, que comprove o exato cumprimento das obrigagdes contratuais.
22.5 A Comissdo a que se refere o paragrafo primeiro, sob pena de responsabilidade administrativa,
anotara em registro proprio as ocorréncias relativas a execugéio do contrato, determinando o que for
necessario a regularizagdo das faltas ou defeitos observados. No que exceder a sua competéncia,
comunicara o fato a autoridade superior, em 10(dez) dias, para ratificagio.
22.6 A CONTRATADA declara, antecipadamente, aceitar todas as condigdes, métodos e processos de
inspe¢do, verifica¢do 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.
22.7 A atuagdo da fiscalizagdo do servigo objeto do contrato ndo exclui ou atenua a responsabilidade da
CONTRATADA, nem a exime de manter fiscalizagdo propria.
22.8 A apurag@o do ANS dos itens relacionados a manutengdo de equipamentos e sistemas, compreende

a solugdo total desde o diagndstico até o reparo final conforme prazos apresentados na tabela a seguir
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Tempo maximo para resolver um incidente

que ndo requer anmw:é_s&w:ﬁo de (X de Solicitagdes Emﬂn_._n_mm no Relatério do:Sisteiiade Abertina Pie
software, a depender do nivel de 100% Prazo + X Total de Solicitagdes) &5 Chainiios
criticidade (Alta: 9h/Média: 1 8h/Baixa:24h x100

liteis) W|

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

(Z de Solicitagdes Atendidas no
100% Prazo + X Total de Solicitagdes)
x100

Relatério do Sistema de Abertura
de Chamados

Quanto ao nivel de criticidade, deve-se considerar:

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

continue.

 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 néo afeta a operagéo ou o software. E possivel continuar a operar.
22.9Deverdo ser fornecidos mensalmente, relatérios consolidados apresentando as ocorréncias.

22.10As eventuais indisponibilidades ou deficiéncias que provoquem prejuizo no atendimento, total ou parcial, estardo sujeitas as penalidades:

Para a Mediag@o do Resultado sobre a qualidade do atendimento na execugéo dos servigos pela CONTRATADA, a CONTRATANTE utilizara a medi¢io
abaixo prevista:
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MEDICAO DO RESULTADO - QUALIDADE DO ATENDIMENTO AO CIDADAO
| Tempo Médio de | Tempo Médio de Satisfagéo do N
INDICAROR: Atendimento Espera Cidadao APLICAGAO
100% valor
0/ &
SLA < 10 minutos < 30 minutos 295% 'hm,r,l elou mensal da
otimo .
unidade
Desconto 1%
>10e=<15 >30e<45 >90a<95% sobre valor
SLA ; g P ——
minutos minutos bom e/ou 6timo mensal da
unidade
Desconto 1,5%
SLA > 15 minutos > 45 minutos <90% sobre valor
mensal da
unidade

22.11 A aplicagiio do desconto é de forma individual por cada SLA, podendo ser somado aos outros
SLA’s na Mensuragio da Qualidade prevista no quadro acima.

22.12 Para cada Unidade, no periodo de 90 (noventa) dias apos o inicio da operagdo dos
servicos, a apuragdo do ANS teré flexibilidade dos SLA’s e métricas como forma de ajuste

operacional do atendimento.
23. PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS PADROES (POPS)

Os ANEXOS e Apéndices publicados em conjunto com o Edital séo essenciais para a execugdo dos
servigos pela CONTRATADA e refletem a perspectiva do CONTRATO.

Antes da operagdo dos servigos pela CONTRATADA a CONTRATANTE fornecera os Procedimentos
Operacionais Padroes (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 cidaddos, promovendo, nos casos
de criagdo de novos custos ou despesas @ CONTRATADA, o competente reequilibrio econdmico-
financeiro do CONTRATO.

Cabera a CONTRATADA apresentar, quando necessario, sugestdes de melhorias no fluxo dos POPs,
submetendo a apreciag@o e aprovagio da CONTRATANTE para implementagdo nas Unidades que

demandem a reformulagdo do procedimento com vistas a se adequar as caracteristicas inerentes a
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determinada Unidade.
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