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Comentarios da Prefeitura sobre as contribuigoes

4-09-2019

Mauricio Castro
(Geoambiente)

N&o vejo como correto exigir o item "utilizando métodos ageis", no objeto do contrato, ja que
existem outros métodos que atendem o desenvolvimento e entrega do produto.

Rejeitado. A escolha do método esta justificada pela necessidade
de entregas constantes de valor ao municipe e projetos de ciclos
curtos. Além disso, os métodos ageis e o design centrado no
usuario tém sido recomendados como boa pratica para
organizagdes publicas e privadas. O governo do Reino Unido, por
exemplo, tornou-se referéncia na entrega de servigos digitais
utilizando métodos ageis, design centrado no usuario, dentre
outras praticas. Nesta contratagéo, pretende-se avangar no
relacionamento com o cidadéo e digitalizagéo de servigos

principalmente pela adogao desses métodos mais modernos.

17-09-2019

Sérgio Rossoni (Claro)

ALTERAR: 1.1. Contratagdo de empresa especializada na prestagao de servigos
compreendendo a disponibilizagdo de solugéo tecnoldgica para atendimento, gerenciamento do
relacionamento com o cidad&o e a implementag&o para a digitalizagéo de servigos publicos, no
modelo de Software como Servigo (SaaS), bem como a infraestrutura de telecomunicagdes, a
adequagao e automagao dos servicos publicos propriamente ditos em conformidade com a Lei
Geral de Protecdo de Dados n © 13.709, de 14 de agosto de 2018, com o uso da solugédo
tecnolégica disponibilizada e utilizando métodos ageis e design de servigo, incluindo também
fornecimento de atendente virtual inteligente, suporte técnico e treinamento conforme
condigdes e especificagdes contidas neste Termo de Referéncia e em seus Anexos.

Justificativa: A Administragéo Publica precisa buscar sempre a vantajosidade nos processos
de aquisicdes e garantir uma solugdo que promova o atendimento do cidadao de maneira Unica
e em conformidade com as legislagdes vigentes.

A Prefeitura avaliou que havera mais vantagens para a melhoria
do atendimento ao cidadao e da prestagao de servigos publicos
com a separagdo das contratagdes da solugao tecnoldgica e do
Contact Center em dois processos licitatérios apartados. Por essa
razao, o escopo desta contratagdo ndo inclui servigos de telefonia
(contact center e linhas telefénicas). O processo licitatério para
contratagéo de contact center estd em fase de planejamento.

4-09-2019

Emerson Camilo (Magna)

A solugdo atual nao é software da contratante? A contrate realizou a aquisi¢do atual como
contratagdo de servigo de atendimento? Nesse novo objeto os atendentes serdo
disponibilizados pela contratante ou contratada quando o atendimento for realizado pelo
humano?

21

Esta contratagdo é somente para a solugdo de tecnologia e para

os servigos de transformacéo e digitalizagcéo de servigos publicos.

O atendimento telefénico sera contratado por meio de outro
processo licitatorio.

4-09-2019

Emerson Camilo (Magna)

Sugiro que na proxima versao do documento o mesmo contenha nessa se¢do uma visao um
pouco mais detalhada do cendrio atual, contendo: Assuntos atendidos, volumes de
atendimento, e eventuais eventos que causam anormalidades.

21

Uma vez que o atendimento telefénico sera objeto de outro
processo licitatério, ndo é necessario especificar a volumetria ou
eventos que causem anormalidade. A solugéo tecnoldgica deve
ser capaz de suportar um alto volume de consultas e solicitagdes
de servigos, conforme quantitativos informados no TR.
Ainda, espera-se que com a digitalizagdo de servigos, o nimero
de visitas ao Portal SP156 e de solicitagdes abertas pelos canais
eletrénicos aumente nos préximos meses.

9-09-2019

Gabriele Oliveira (AX4B)

Quais funcionalidades de inteligéncia cognitiva serdo utilizadas? Precisamos saber a
quantidade e tipo pois a precificagéo € por consumo de servigo.

2,1

A especificagdo de chatbot esta no Anexo 2. O item 6.2 descreve
a quantidade do servigos que sera contratado.
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17-09-2019

Sérgio Rossoni (Claro)

INCLUIR: 2.1. [Estes 3 itens nos beneficios esperados com a nova contratagao]:
j)IEconomicidade e previsibilidade dos custos de telefonia;

k)IGarantia da revisdo dos processos que serdo digitaimente transformados no ambito desta
contratagdo e o efetivo cumprimento da Lei Geral de Protegdo de Dados - n°® 13.709, de 14 de
agosto de 2018;

I)ICriagéo da viséo total do cidaddo como ente Unico e cliente dos servigos da Prefeitura de
Sé&o Paulo, apresentando também os Servigos Publicos de forma integrada para este cidadéo,
em atendimento as suas demandas — “Governo Unico para Cidadao Unico”.

INCLUIR: Baseando-se também no conceito de Governo como Plataforma, nos pilares de
inovagdo em servigos publicos, em cocriagado e colaboracéo, a solugdo a ser contratada deve
permitir que alguns servigos de maior valor agregado possam ser construidos por terceiros
oferecendo um atendimento melhor e mais dindmico ao cidaddo sem falar na promogéo do
empreendedorismo e de novos arranjos produtivos locais. [renumerando os seguintes]

INCLUIR: Diante deste mesmo contexto de inovagéo, de simplificagéo e de modernizagao do
acesso da populagéo aos servigos publicos, entende-se que a contratagdo da infraestrutura de
telefonia integrada a solugéo podera trazer ainda mais vantajosidade para a Prefeitura de Sao
Paulo tendo em vista que o esfor¢o na digitalizagéo dos servigos esta diretamente ligado aos

custos das ligagdes entrantes e saintes da Central de Atendimento SP156. [renumerando os

seguintes]

Justificativa: A Administragéo Publica precisa buscar sempre a vantajosidade nos processos
de aquisi¢des e garantir uma solugdo que promova o atendimento do cidadao de maneira Unica
e em conformidade com as legislagdes vigentes, além de promover o engajamento da
sociedade utilizando a adogéo do pilar estratégico de um Governo como Plataforma.

21

Uma vez que os servigos de telefonia (contact center e linhas
telefonicas) ndo possuem relagéo direta com esta contratagao,
mas serdo objeto de um processo licitatério separado, ndo ha
razéo para incluir estes beneficios no &mbito desta contratagao.
Vale ressaltar que a infraestrutura de telefonia ndo esta
contemplada nesta contratagao.

17-09-2019

Sérgio Rossoni (Claro)

2.1. ALTERAR: A solugéo a ser contratada deve contemplar uma plataforma omnicanal para
atendimento, gerenciamento do relacionamento com o cidadéo, digitalizagdo e automagéo de
servigos publicos de maneira Unica, pois desta forma, com uma ferramenta que retna todas
essas fungdes, é possivel garantir que o cidad&o tenha igualdade de tratamento de suas
demandas por servigos publicos e por informagdes, independentemente do canal utilizado para
entrar em contato com a Prefeitura de Sao Paulo e que essa solugdo possa garantir a real
integracdo entre os diferentes canais de atendimento, incluindo as redes sociais de forma que
o cidadao possa ter uma experiéncia de atendimento diferenciada...

2.1. ALTERAR: Desta forma, é necessaria a contratagdo de uma solugao tecnolégica que
fornega as ferramentas para a organizagao, o gerenciamento e a melhoria do atendimento ao
cidadao, para cumprir os dispositivos legais que regulam essa relagdo e o dever da
Administragéo Municipal e fazendo-se necessaria a contratagao de servigos de analise de
processos de negoécios e sistemas, para entender os fluxos de dados e os dados manipulados,
os controles existentes garantindo a protegéo e manutengéo da confidencialidade das
informagdes do cidadao, por meio de consultoria em atendimento da Lei Geral de Protegdo de
Dados n © 13.709, de 14 de agosto de 2018.

Justificativa: Alteragdes de texto para manter as inclusdes ja justificadas.

21

Uma vez que os servigos de telefonia (contact center e linhas
telefonicas) ndo possuem relagéo direta com esta contratagao,
mas serdo objeto de um processo licitatério separado, ndo ha
razéo para incluir estes beneficios no &mbito desta contratagao.
Vale ressaltar que a infraestrutura de telefonia ndo esta
contemplada nesta contratagdo.

Vale ressaltar que a separagéo da contratagéo também garante
que o cidadéo tenha igualdade de tratamento, independentemente
do canal utilizado para entrar em contato com a Prefeitura de Sao

Paulo, uma vez que a solugao tecnoldgica especificada nesta
contratagdo sera utilizada pelo contact center e servira como
repositorio Unico de informagdes e solicitagdes de servigos
publicos. A diferenga é que a mao de obra do contact center, bem
como as linhas telefonicas, serdo contratadas em processo
licitatério separado.
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17-09-2019

Sérgio Rossoni (Claro)

TNULUTN. Z. T TESTES O TETIS TTUS UETIETIUIUS TSPETauUs LUNMT a Tiova LUTMIratayauy.
j)IEconomicidade e previsibilidade dos custos de telefonia;

k)IGarantia da revisao dos processos que serdo digitalmente transformados no &mbito desta
contratacdo e o efetivo cumprimento da Lei Geral de Protegédo de Dados - n° 13.709, de 14 de
agosto de 2018;

l)ICriag&o da visé&o total do cidadéo como ente Unico e cliente dos servigos da Prefeitura de
Séo Paulo, apresentando também os Servigos Publicos de forma integrada para este cidadéo,
em atendimento as suas demandas — “Governo Unico para Cidadao Unico”.

INCLUIR: 2.1. Baseando-se também no conceito de Governo como Plataforma, nos pilares de
inovagdo em servigos publicos, em cocriagdo e colaboragéo, a solugdo a ser contratada deve
permitir que alguns servigos de maior valor agregado possam ser construidos por terceiros
oferecendo um atendimento melhor e mais dinamico ao cidadao sem falar na promogéo do
empreendedorismo e de novos arranjos produtivos locais. [renumerando os seguintes]

INCLUIR: 2.1. Diante deste mesmo contexto de inovagéo, de simplificagcéo e de modernizagao
do acesso da populagao aos servigos publicos, entende-se que a contratagdo da infraestrutura
de telefonia integrada a solugédo podera trazer ainda mais vantajosidade para a Prefeitura de
Séo Paulo tendo em vista que o esforgo na digitalizagéo dos servigos esta diretamente ligado
aos custos das ligagdes entrantes e saintes da Central de Atendimento SP156. [renumerando
os seguintes]

Justificativa: A Administragado Publica precisa buscar sempre a vantajosidade nos processos

de aquisi¢es e garantir uma solugdo que promova o atendimento do cidadao de maneira Gnica

e em conformidade com as legislagdes vigentes, além de promover o engajamento da
sociedade utilizando a adogé&o do pilar estratégico de um Governo como Plataforma.

ALTERAR: 2.1. A solugao a ser contratada deve contemplar uma plataforma omnicanal para

atendimento, gerenciamento do relacionamento com o cidadéo, digitalizagdo e automagéo de

........... T SO S S S S DA S S SRy S ST S

21

Uma vez que os servigos de telefonia (contact center e linhas
telefonicas) nao possuem relagéo direta com esta contratagéo,
mas seréo objeto de um processo licitatério separado, ndo ha
razao para incluir estes beneficios no ambito desta contratagéo.
Vale ressaltar que a infraestrutura de telefonia ndo esta
contemplada nesta contratagao.
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17-09-2019

Sérgio Rossoni (Claro)

TNULUTN. Z. T TESTES O TETIS TTUS UETIETIUIUS TSPETauUs LUNMT a Tiova LUTMIratayauy.
j)IEconomicidade e previsibilidade dos custos de telefonia;

k)IGarantia da revisao dos processos que serdo digitalmente transformados no &mbito desta
contratacdo e o efetivo cumprimento da Lei Geral de Protegédo de Dados - n° 13.709, de 14 de
agosto de 2018;

l)ICriag&o da visé&o total do cidadéo como ente Unico e cliente dos servigos da Prefeitura de
Séo Paulo, apresentando também os Servigos Publicos de forma integrada para este cidadéo,
em atendimento as suas demandas — “Governo Unico para Cidadao Unico”.

INCLUIR: 2.1. Baseando-se também no conceito de Governo como Plataforma, nos pilares de
inovagdo em servigos publicos, em cocriagdo e colaboragéo, a solugdo a ser contratada deve
permitir que alguns servigos de maior valor agregado possam ser construidos por terceiros
oferecendo um atendimento melhor e mais dinamico ao cidadao sem falar na promogéo do
empreendedorismo e de novos arranjos produtivos locais.

INCLUIR: 2.1. Diante deste mesmo contexto de inovagéo, de simplificagcéo e de modernizagao
do acesso da populagao aos servigos publicos, entende-se que a contratagdo da infraestrutura
de telefonia integrada a solugédo podera trazer ainda mais vantajosidade para a Prefeitura de
Séo Paulo tendo em vista que o esforgo na digitalizagéo dos servigos esta diretamente ligado
aos custos das ligagdes entrantes e saintes da Central de Atendimento SP156.

Justificativa: A Administragéo Publica precisa buscar sempre a vantajosidade nos processos

de aquisi¢des e garantir uma solugdo que promova o atendimento do cidadao de maneira Unica

e em conformidade com as legislagdes vigentes, além de promover o engajamento da
sociedade utilizando a adogao do pilar estratégico de um Governo como Plataforma.

ALTERAR: 2.1. A solugdo a ser contratada deve contemplar uma plataforma omnicanal para
atendimento, gerenciamento do relacionamento com o cidadao, digitalizagdo e automagéo de
servigos publlcos de mane|ra un|ca pois desta forma, com uma ferramenta que retdna todas

DT S AL SO P S A P S S S P

21

Rejeitado. Uma vez que os servigos de telefonia (contact center e
linhas telefonicas) ndo possuem relagdo direta com esta
contratagdo, mas seréo objeto de um processo licitatério

separado, ndo ha razao para incluir estes beneficios no ambito
desta contratagdo. Vale ressaltar que a infraestrutura de telefonia
nao esta contemplada nesta contratagao.

4-09-2019

Emerson Camilo (Magna)

E claro para o 6rgao que nesta modahdade de contratagdo apos o término do contrato . O
6rgéao podera ficar sem acesso a plataforma de atendimento, pois 0 mesmo s6 tem direito do
uso quando da vigéncia do contrato , assim desobrigando o fornecedor de ter um plano de
continuidade do negocio. Nao tendo a posse da solugéo o 6rgdo nao tera a oportunidade de
dar continuidade com seus proprios esforcos.

2,2

A contratagdo em modelo SaaS é justificada pois ja existe solugao
de mercado que atenderia as necessidades da Prefeitura. Para
evitar descontinuidades, foram previstas as transicoes inicial e final

do contrato.

17-09-2019

Sérgio Rossoni (Claro)

Embora a parte de infraestrutura de telecomunicagdes nédo tenha sido incluida na etapa de
Pedido de Informagéo - RF| (Edital n° 02/2019/SMIT), podemos afirmar que o mercado ja
possui solugdes igualmente maduras e que podem ser facilmente incluidas no escopo desta
contratagdo podendo promover ainda mais economicidade para a Prefeitura de Sao Paulo.
Uma vez que sera permitida a participagéo de empresas em consércio, esta garantido o
principio da impessoalidade e da isonomia entre os Licitantes.

Certos de este item € REALMENTE importante no processo de contratagdo, aguardaremos a
publicacdo da versao revisada do Termo de Referéncia, considerando a inclusdo do mesmo no
escopo ajustado para contribuirmos com eventuais novos comentarios. Desta forma, mesmo
que seja necessaria a inclusdo, exclusao e/ou alteragéo de itens nesta etapa de Consulta
Publica, ndo iremos realiza-las neste momento.

Sugerimos a criagdo de um ou mais novos anexos contemplando as caracteristicas técnicas

do Edital PE n° 21/SMIT/2019 - Processo Administrativo Eletronico SEI n° 6023.2019/0002285-

2 afim de que essa inclusdo possa trazer os beneficios ja destacados nesta ilibada
contratagdo.

2,2

Rejeitado. A Prefeitura avaliou que havera mais vantagens para a
melhoria do atendimento ao cidadao e da prestagao de servigos
publicos com a separagédo das contratagdes da solugéo
tecnolégica e do Contact Center em dois processos licitatérios
apartados. Por essa razéo, o escopo desta contratagdo ndo inclui
servicos de telefonia (contact center e linhas telefonicas). O
processo licitatério para contratagdo de contact center esta em
fase de planejamento.
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17-09-2019

Sérgio Rossoni (Claro)

Embora a parte de infraestrutura de telecomunicagdes nédo tenha sido incluida na etapa de
Pedido de Informagéo - RFI (Edital n° 02/2019/SMIT), podemos afirmar que o mercado ja
possui solugdes igualmente maduras e que podem ser facilmente incluidas no escopo desta
contratagdo podendo promover ainda mais economicidade para a Prefeitura de Sao Paulo.
Uma vez que sera permitida a participagéo de empresas em consércio, esta garantido o
principio da impessoalidade e da isonomia entre os Licitantes.

Certos de este item € REALMENTE importante no processo de contratagdo, aguardaremos a
publicacdo da versao revisada do Termo de Referéncia, considerando a inclusdo do mesmo no
escopo ajustado para contribuirmos com eventuais novos comentarios. Desta forma, mesmo
que seja necessaria a inclusdo, exclusao e/ou alteragéo de itens nesta etapa de Consulta
Publica, ndo iremos realiza-las neste momento. Especialmente, o item 3. (ITENS OBJETO DE
CONTRATAGAO) sobretudo, os subitens que descrevem os componentes da composigdo do
Lote Unico, bem como a tabela do item 3.1.2.

Sugerimos a criagdo de um ou mais novos anexos contemplando as caracteristicas técnicas
do Edital PE n° 21/SMIT/2019 - Processo Administrativo Eletronico SEI n° 6023.2019/0002285-
2 afim de que essa inclusdo possa trazer os beneficios ja destacados nesta ilibada
contratagdo.

2,2

A Prefeitura avaliou que havera mais vantagens para a melhoria
do atendimento ao cidadéo e da prestagédo de servigos publicos
com a separagéo das contratagdes da solugao tecnolégica e do
Contact Center em dois processos licitatorios apartados. Por essa
razéo, o escopo desta contratagdo ndo inclui servigos de telefonia
(contact center e linhas telefnicas). O processo licitatério para
contratacédo de contact center esta em fase de planejamento.

4-09-2019

Emerson Camilo (Magna)

Os atendentes humanos para transbordo do atendimento é responsabilidade da contratante ou
contratada?

O item gerenciamento do relacionamento com o cidad&o, pressupde somente o fornecimento
do software para a atividade de CRM ou pessoas também para essa gestao?

3,1

Esta contratagdo é somente para a solugdo de tecnologia e para
os servigos de transformacéo e digitalizagéo de servigos publicos.
O atendimento telefénico sera contratado por meio de outro
processo licitatério.

9-09-2019

Gabriele Oliveira (AX4B)

De acordo com a complexidade do Termo de referéncia, e das funcionalidades como EAD,
midias sociais, disparo de SMS, Chatbot, chat, solicitamos que seja alterada a descrigéo do
item que refere-se a subcontratagéo com valor de 5% do contrato, para "sera definido o
percentual de subcontratagdo no momento do inicio do contrato entre a Contratante e
Contratada".

3,1

A definicdo sobre subcontratagdo ndo pode ser definida apds a
licitagcdo pois afetaria a formacéo de pregos dos licitantes.

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

Iltem 3.1.3.7 - Consideramos fundamental a manutengao da permisséo de participacao de
empresas em consorcio, uma vez que o fornecimento de solugdes como servico em nuvem,
muitas vezes, demanda o estabelecimento desse tipo de relagéo juridica, de forma a garantir a
devida responsabilizagédo entre as consorciadas no que tange temas como niveis de servigo,
seguranca e protecéo de dados, entre outros.

3,1

Aceito. Item serd mantido.

4-09-2019

Emerson Camilo (Magna)

E necessario uma estimativa de qual sera o volume de atendimento por WhatsApp por més.
Sera possivel iniciar um atendimento em um canal e levar o cidadao para continuar o
atendimento em outro canal? Como por exemplo iniciar no WhatsApp e transbordar para o
atendimento humano por telefone levando o histérico do atendimento?

4.1

Complementamos o Termo de Referéncia com estimativas. Ver
item 6.1.4.
Estas estimativas s&@o de notificagdes, ou seja, comunicagdo
iniciada pela CONTRATANTE.

N&o ha como prever a distribuicdo de solicitagdes iniciadas por
parte dos cidaddos em canais que ainda ndo estéo disponiveis.
Em relagdo aos questionamentos, todas os cenarios serdo
possiveis e estdo informados nos requisitos dos anexos | e Il.

9-09-2019

Gabriele Oliveira (AX4B)

Solicitamos que seja informado a quantidade de solicitagdes por canal unitario: Telegram,
WhatsApp e SMS.

4.1

Complementamos o Termo de Referéncia com estimativas. Ver
item 6.1.4.
Estas estimativas séo de notificagdes, ou seja, comunicagdo
iniciada pela CONTRATANTE.
Nao ha como prever a distribuigao de solicitagdes iniciadas por
parte dos cidad&os por canais que ainda nédo estéo disponiveis.

9-09-2019

Juvenal Santana (RGM
Tecnologia)

ESCLARECER 4.1.4
Existe o requisito de disparo de mensageria por SMS e servigos de mensageria instantanea.
O servigo de mensageria instantanea inclui o Whatsapp e Telegram.
Podemos incluir o servigo de mensageria através do aplicativo de mensageria Kaizala da
Microsoft?
Além disso, ao longo do documento nao esta claro em quais partes do processo as
mensagens via Telegram serdo disparadas.

4.1

As mensagens devem ser enviadas sempre que essa atividade for
necessaria no fluxo de antedimento de cada servigo. Por exemplo,
cada vez que houver uma atualizagao de status sobre o servigo
solicitado. E responsabilidade do fornecedor avaliar quais solugdes
sdo necessarias para atender aos requisitos especificados.

4-09-2019

Emerson Camilo (Magna)

Seria importante ter a idéia de volume de interagdes esperadas por chatbot.
Qual o volume de assuntos atendidos pelo chatbot?
Qual o tempo médio de um atendimento?
Quantas interacdes no maximo ha em um atendimento por parte do atendente?

4,2

O volume total de interagdes foi estimado no item sobre
planejamento da demanda. O nimero de interagbes por assunto e
o numero de mensagens por interagdo ndo séo passiveis de

serem estimados de forma prévia.
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17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

ALTERAR: 4.3.6.4. O servico de suporte devera ser prestado prioritariamente em idioma
portugués padrao Brasil. No entanto, de acordo com a criticidade do incidente e necessidade
de escalagéo, o suporte podera ser efetuado em inglés ou espanhol.

[JUSTIFICATIVA]: Em algumas situagdes mais criticas, pode haver a necessidade de
escalagao para especialistas que atendem nos idiomas inglés ou espanhol, necessarios para a
resolugéo do incidente. Entretanto, a Contratada ira apoiar o Contratante na interagédo com o
suporte técnico.

43

Se houver apoio da Contratada em portugués do Brasil, o suporte
sera considerado como prestado em portugués desde que o
técnico seja capaz de fazer a intermediacéo técnica necessaria
para a resolugéo do problema.

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

ALTERAR: 4.4.3. Todos os perfis profissionais da CONTRATADA podero participar das
atividades exigidas pelo método estabelecido para a prestagéo dos servigos nas dependéncias
da CONTRATANTE ou da CONTRATADA, de acordo com sua capacidade de execugdo dos
servigos e mediante concordancia da CONTRATANTE.

[JUSTIFICATIVA] Trabalhamos com equipe de especialistas técnicos/desenvolvedores em
Recife. Um alocagdo 100% onsite além de tornar nossa proposta inviavel financeiramente, é
extremamente dificil reunir o mix de skills que precisamos para o projeto.

44

Esclarecemos que a clausula 4.4.3 tem como objetivo garantir que
atividades que exigem participagéo presencial ndo sejam
realizadas a distancia. No entanto, apesar da exigéncia de

dedicagdo exclusiva dos profissionais, conforme item 4.4.1., isso
nao significa que todos os perfis profissionais devem ficar
alocados fisicamente nas dependéncias da CONTRATANTE em
tempo integral. Somente devem comparecer para uma parte dos
servigos especificados no Catalogo de Servigos (por exemplo,
mapeamento e redesenho, jornada do usuario, sombra, entrevista
etc.) que exigem que os profissionais participem presencialmente
de atividades, seja com servidores da Prefeitura seja com
cidadaos e usuarios dos servigos. Assim, alteramos a clausula

4.4.3 para deixar mais claro a intengéo inicial conforme expusemos

acima.

9-09-2019

Adelson de Almeida (AX4B)

4.5.11 Sugerimos a n&o obrigatoriedade de relagcéo de uma licenca de acesso da solugéo de
atendimento para o uso da Plataforma do EAD.

4,5

Retiramos a meng&o a gestéo de lincengas pois todos os usuarios
que tiverem acesso a solugéo tecnoldgica devem poder acessar a
plataforma de EaD.

4-09-2019

Emerson Camilo (Magna)

Quanto ao item "b. Remanejamento de uma licenga previamente vinculada para outro aluno;"
este item é contraditério com o item 4.5. ltem 5 - Fornecimento de Plataforma de Capacitagao
Permanente em modelo SaaS (Software as a Service) para utilizagdo da solugéo tecnoldgica

4,5

Retiramos a meng&o a gestéo de lincengas pois todos os usuarios
que tiverem acesso a solugéo tecnolégica devem poder acessar a
plataforma de EaD.

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

EXCLUIR: 4.5.11. A plataforma devera possibilitar a gestao das licengas, bem como a emisséo
de relatérios gerenciais, abrangendo, no minimo, as seguintes funcionalidades:
a.lVinculagéo e desvinculagéo de uma licenga a um determinado aluno;
b.IRemanejamento de uma licenga previamente vinculada para outro aluno;
c.IRelatério de licengas vinculadas e disponiveis (sem vinculagao);
d.IRelatério de cursos realizados, com desempenho, por licenga e por aluno; e
e.[Relatério de ultimo acesso, por licenga e por aluno;

[JUSTIFICATIVA] O modelo descrito parece ser especifico de alguma plataforma (inclusive
falando de “alunos”), que nao necessariamente sera o modelo adotado pela plataforma
vencedora, o que nao significa que ela ndo atenda aos requisitos funcionais e nao funcionais
exigidos no Termo de Referéncia.

4,5

Retiramos a meng&o a gestéo de lincengas pois todos os usuarios
que tiverem acesso a solugéo tecnolégica devem poder acessar a
plataforma de EaD.

9-09-2019

Marcelo Galvani (Microsoft)

ALTERAR: 5.1.1.1. Devem ser levados em consideracéo os usuarios ativos com licenca
atribuida. A gestao desses usuarios é de responsabilidade da CONTRATANTE. A utilizagéo ou
nao da plataforma por um usuério ativo no elimina os custos relacionados devido ao fato do
ambiente estar ativo e disponivel ao mesmo. Portanto pedimos a alteragdo do paragrafo com a
exclusdo do texto: "que usaram a plataforma pelo menos uma vez ao més"

51

Alteramos para pagamento por subscrigdo ativa e também
adicionamos o requisito 2.6.1 no Anexo | para permitir melhor
gestéo dos acessos.

17-09-2019

Airton Caetano (AC
Consultoria)

Para oi item "5.1.1.1. O calculo sera realizado levando-se em consideragéo os quantitativos de
usuarios ativos de cada perfil (Atendimento, Operacional, Gerencial e Configuragao) que
usaram a plataforma pelo menos uma vez no més e o valor de cada subscrigao por perfil." &
importante que a administragéo publica garanta um minimo inicial para manter a infraestrutura,
caso isso nao ocorra pode ser que o valor por usuario seja alto justamente para "bancar" os
custo iniciais até que o numero de usuarios seja suficiente.

5,1

Acrescentamos no item 5.1.1.1. mengéo ao item 4.1.5 que prevé
demanda minima, conforme a seguinte redagao "A
CONTRATANTE garante demanda minima de 600 usuarios em
uso do Perfil Atendimento, 600 usuarios do Perfil Operacional, 50
usuarios do Perfil Gerencial, 20 usuarios do Perfil Configurador a
partir da homologagéo da implantagéo da solugéo, descrita no item
9 - Transicao Inicial."
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17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

ALTERAR: 5.1.1.1. O calculo sera realizado levando-se em consideragéo os quantitativos de
usuarios ativos de cada perfil (Atendimento, Operacional, Gerencial e Configuragéo e o valor de
cada subscrigao por perfil.

[JUSTIFICATIVA]: Devem ser levados em consideragdo os usuarios ativos com licenga
atribuida. A gestao desses usuarios é de responsabilidade da CONTRATANTE. A utilizag&o ou
nao da plataforma por um usuario ativo ndo elimina os custos relacionados devido ao fato do
ambiente estar ativo e disponivel ao mesmo. Portanto pedimos a alteragdo do paragrafo com a
exclusdo do texto: "que usaram a plataforma pelo menos uma vez ao més"

5,1

Alteramos para pagamento por subscrigdo ativa e também
adicionamos o requisito 2.6.1 no Anexo | para permitir melhor
gestéo dos acessos.

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

EXCLUIR: 5.1.1.2. Um mesmo usuario podera possuir mais de um perfil de acesso na
plataforma, mas para fins de pagamento somente sera contabilizado a subscri¢do do perfil de
maior valor.

[JUSTIFICATIVA] A subscrigdo na maioria das plataformas € por usuario nomeado em cada
médulo/perfil de acesso. Portanto, cada perfil adotado definira os acessos permitidos ao
mesmo. Em caso de necessidade de utilizagdo de mais de um mddulo/perfil pelo mesmo
usuario, as licengas necessarias sdo complementares e resultardo em calculo de cobranga em
separado, inviabilizando o modelo descrito no item 5.1.1.2.

5,1

Alteramos para pagamento por subscrigdo ativa e também
adicionamos o requisito 2.6.1 no Anexo | para permitir melhor
gestéo dos acessos.

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

ALTERAR: 5.1.3.4. Documentagé&o técnica original do fabricante, preferencialmente em lingua
portuguesa, que abranja implantagdo, configuragao, instalagéo e gerenciamento dos produtos
fornecidos. Na auséncia de publicagéo em portugués da documentagéo original do fabricante
sera aceito apenas material em inglés. A documentag&o técnica podera ser entregue em
formato digital ou através da disponibilizagao de um site do fabricante com todos os detalhes e
estruturado em forma de FAQ.

[JUSTIFICATIVA]: Apenas alternativas aos diversos formatos nos quais os fabricantes
disponibilizam as documentacdes.

5,1

A contribuigao foi incorporada no Termo de Referéncia.

166

9-09-2019

Marcelo Galvani (Microsoft)

ALTERAR: 5.1.1.1. Devem ser levados em consideracéo os usuarios ativos com licenca
atribuida. A gestao desses usuarios é de responsabilidade da CONTRATANTE. A utilizagéo ou
nao da plataforma por um usudrio ativo no elimina os custos relacionados devido ao fato do
ambiente estar ativo e disponivel ao mesmo. Portanto pedimos a alteragdo do paragrafo com a
exclusdo do texto: "que usaram a plataforma pelo menos uma vez ao més"

51

Alteramos para pagamento por subscrigdo ativa e também
adicionamos o requisito 2.6.1 no Anexo | para permitir melhor
gestéo dos acessos.

5-09-2019

Emerson Camilo (Magna)

Na&o esta claro no texto a seguir qual o valor sera considerado para uma UST. "As UST
equivalem as horas de trabalho previamente pactuadas para a execugao de atividades e
realizagédo de entregas, conforme definido em Catélogo de Servigos."

54

A UST equivale a uma hora de trabalho, mas as demandas serao
realizadas com base nas atividades e produtos do catalogo de
servigos, cuja duragao ja é previamente estipulada. Vale ressaltar
que o catalogo de servigos pode ser repactuado entre as partes.
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9-09-2019

Mauricio Castro

ALTERAR: ITEM 4 - ANEXO V - Perfis Profissionais — Para o perfil de Analista de Tecnologia
da Informag&o os requisitos abrangem a apresentagdo de diploma de nivel superior,
experiéncia de no minimo 6 anos em atividades na area técnica de tecnologia e ainda,
certificagéo Certified Scrum Product Developer. As exigéncias profissionais sdo excessivas e
nao poderéo ser mantidas.

Justificativa: A comprovacéo de formagédo em nivel superior, bem com a demonstragéo de
experiéncia no gerenciamento de projetos é suficiente a demonstrar a capacidade técnica do
profissional indicado a fungéo de analista de design. A licitante compreende a preocupagéo da
Prefeitura em garantir a melhor formagéo técnica dos profissionais, contudo, a obrigatoriedade

54

A previsao de qualificagéo profissional para garantia de qualidade

de servigos complexos é admitida pela jurisprudéncia de tribunais

de contas. Por exemplo, nas seguintes manifestagdes do Tribunal
de Contas da Unido:

“Em diversas assentadas, este Tribunal reconheceu como vaélida a
exigéncia de comprovagédo de ambos os angulos da capacitagdo
técnica, que devera abranger tanto o aspecto operacional
(demonstragéo de possuir aptidao para o desempenho de
atividade pertinente e compativel com o objeto do certame) como
o profissional (deter, no quadro permanente, profissionais aptos a
executar servigo de caracteristicas semelhantes aquele pretendido
pela Administragéo). Nesse sentido, vale destacar as Decisdes no
395/95-Plenario, 432/96-Plenario, 217/97-Plenario, 285/00-
Plenario, 2.656/2007-Plenario, bem como o Acérd&o no 32/2003-
1a Camara. (Acérdao no 1.265/2009, Plenario, rel. Min. Benjamin

(Geoambiente) de apresentagdo dos Certificados apontados devera ser excluida, visto que € um requisito Zymler)’
completamente dispensavel, visto que a parcela de maior relevancia do objeto a ser contratado 4
nao reane na regl!zagao desses cursos e sim n_oslatestados técnicos referentes alrleahzagao “Q inciso | do § 10 do art. 30 da Lei no 8.666/93 disciplina
anterior de atividades semelhantes pelo profissional, bem como pela empresa licitante. . P N ~
justamente a capacitagao técnico-profissional, ndo havendo
Frise-se que a Constituicdo Federal em seu artigo 37, XXI veda expressamente a inclusédo de duwdgs nesst‘e aspeptg. A controvgrfla gue podenai ser Ie\{ant'ada
NP e . . PSRN : . relaciona-se a possibilidade de exigéncia de capacidade técnico-
exigéncias de qualificagdo técnica que sejam dispensaveis a garantia do cumprimento das . X ; . S
N P X PO PN - operacional, tendo em vista o veto presidencial ao inciso |l do § 10
obrigagdes. Ha ainda, a Lei 8666 que prevé a limitagdo das exigéncias referentes a s =
e i . " N N = do art. 30, que disciplinava essa questdo. No entanto, tanto a
capacitagao técnico profissional, motivo pelo qual a obrigatoriedade de apresentagéo de - L PO
Certified Scrum Product Developer devera ser excluida do Termo de Referéncia doutrina como a jurisprudéncia desta Corte propugnam por sua
: possibilidade. (Acérdéo no 1.332/2006, Plenario, rel. Min. Walton
Alencar Rodrigues)”
Além disso, o contrato atual também possui algumas exigéncias
de certficagbes que foram aceitas em analise do Tribunal de
Contas do Municipio de Sao Paulo.
8.1 — Ha previsdo de que o Contrato a ser firmado tera 30 meses de vigéncia, podendo ser
prorrogado. Sugerimos a inclusdo da previsao de incidéncia de reajuste anual dos valores
Mauricio Castro contratuais, em indice a ser definido pela Prefeitura. S .
30 7-09-2019 (Geoambiente) Justificativa: O artigo 55 da Lei 8666 traz a previséo das clausulas que dever&o constar nos 81 Inserido item 8.2 sobre reajuste.
Contratos a serem firmados, mencionando em seu inciso |l a “periodicidade do reajustamento
de pregos”, motivo pelo qual a indicagio de reajuste anual devera ser incluida.
INCLUIR: 8.1 — Ha previsao de que o Contrato a ser firmado tera 30 meses de vigéncia,
podendo ser prorrogado. Sugerimos a inclus&o da previsdo de incidéncia de reajuste anual dos
Mauricio Castro valores contratuais, em indice a ser definido pela Prefeitura. S .
30 9-09-2019 (Geoambiente) Justificativa: O artigo 55 da Lei 8666 traz a previs&o das clausulas que dever&o constar nos 8.1 Inserido tem 8.2 sobre reajuste.
Contratos a serem firmados, mencionando em seu inciso |l a “periodicidade do reajustamento
de pregos”, motivo pelo qual a indicagao de reajuste anual devera ser incluida.
Devido & complexidade técnica da migragdo, aumentamos prazo
maximo para implantagdo para seis meses e, consequentemente,
9.1. - 04 meses séo insuficientes para a transigéo inicial devido a quantidade de integragées a previsdo de UST para o pagamento da implantagéo. Lembrando
31 9-09-2019 David Roque (AX4B) que precisardo ser desenvolvidas. Podemos definir esse tempo ap6s a reunido inicial de 9.1 que esse pagamento em valor fixo somente sera feito com a
projeto? homologagéo da migragéo em ambiente de produgdo, conforme
especificado no TR.
O item 9.1. € mais amplo do que automagao de servigos, incluindo
a migragéo da Carta de Servigos, dos dados, relatérios,
Airton Caetano (AC ALTERAR: 9.1. A transicao inicial consiste na implantagao da nova solugao, realizando a ;gti?]ragc;isig:nsg teEZtgssi)s:::g:%si(’jger:;eo(;u;:eorii isspeﬁg'?;(.j?é
31 17-09-2019 AUTOMAGAO de todos os servigos atualmente disponibilizados no SP156 para a nova solugéo 9,1 9 : a oS q 1€

Consultoria)

sao solicitaveis pela atual plataforma do SP156 deverao ser
migrados de forma a que continuem a ser operacionalizados na
nova plataforma ou, se for o caso, no sistema legado
correspondente.
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32

9-09-2019

Valéria Prisco (Geoambiente)

A quantidade de 4224 UST ¢ suficiente para o atendimento a esta demanda, visto que além
dos servigos de implantagdo da nova plataforma, é necessario mapear todo o fluxo do
processo, entender todos os servigos existentes a fim de migra-los para a nova plataforma?

9,2

Devido a complexidade técnica da migragdo, aumentamos prazo
maximo para implantagdo para seis meses e, consequentemente,
a previsao de UST para o pagamento da implantagdo. Lembrando
que esse pagamento em valor fixo somente sera feito com a
homologagdo da migragéo em ambiente de produgdo, conforme
especificado no TR.

35

9-09-2019

Adelson de Almeida (AX4B)

9.5.7 Qual o volume de dados representa a migragéo a ser realizada? Serdo migrados
informacdes complementares, anexos, histéricos de atendimento?

9,5

Inserimos mais detalhes sobre a complexidade para a migragao de
dados.

40

17-09-2019

Bruno Sousa Martin

Dado que trata-se de um investimento publico em desenvolvimento do software, o edital deve
exigir o direto de uso do codigo das solugdes utilizadas, mesmo que compartilhada, com
licengas compativeis com Software Livre, como AGPLv3.

Garntir o licencimaneto do codigo como software Livre é o que garante governanga para a
gestéo publica, bem como possibilida que outros entes publicos (prefeituras de oturos
municipios, por exemplo), possam compartilhar as solugbes desenvolvidas.

Nos termos atuais, mesmo exigindo um "plano de transi¢do", o empresa contratada pode exigir
cobranga de licenga pelo uso das solugdes mesmo ap6s o término do contrato.

10,4

O objeto desta licitagao é a contratagdo de uma solugédo de
mercado e ndo o desenvolvimento de software. Dessa forma,
como o software néo sera de propriedade da Administragéo, ndo é
possivel licencia-lo em licenga compativel com software livre.

No entanto, é importante notar que a licitagdo em nenhum
momento exige que o software a ser contratado como servigo
possua uma licenga proprietaria, ja que a solugdo em SaaS sera
paga por subscrigdo por usuario. Portanto, nada impede que
potenciais fornecedores apresentem solugdes baseadas em
software livre, desde que atendam aos requisitos dos Anexos | e Il.

41

9-09-2019

Marcelo Galvani (Microsoft)

INCLUIR: 10.5.x. Licencas perpétuas de usuario do ambiente de CRM de maneira a permitir a

instalagao do sistema em datacenter da CONTRATANTE e continuidade da operagéo, ainda

que com recursos reduzidos. Destacar na proposta o custo das licengas e esforgo de projeto
para esse cenario.

10,5

Na nossa avaliagéo, inserir essa clausula ndo permite a compra da
licenga ao final do contrato sem a realizagéo de licitagdo. Além
disso, caso a licenga perpétua esteja incluida nessa contratagao
pode elevar demasiadamente os pregos. Caso a implementagéo
seja bem sucedida, a aquisi¢ao de licenga perpétua poderia ser
realizada ao final do contrato por meio de novo processo licitatério.

41

9-09-2019

Valéria Prisco (Geoambiente)

Na&o esta claro quais sdo os diversos artefatos mencionados no item 10.5.5 que ser&o exigidos
ao longo do contrato, além dos ja citados nos itens 10.5.1, 10.5.2, 10.5.3, 10.5.4 e 10.5.6.
Existem outros artefatos que serdo exigidos, além dos citados aqui, a exemplo do cédigo-fonte
da plataforma?

10,5

Para esclarecer, complementamos o texto para prever os produtos
necessarios para a prestagao dos servigos. Inserimos a
necessidade de disponibilizar o cédigo-fonte das customizagdes e
documentagdo das parametrizagdes realizadas na plataforma. O
caddigo-fonte da aplicagéo nativa ndo sera exigido pois esta
contratagdo tem como objeto uma solugdo de mercado e ndo
desenvolvimento de sistemas.

41

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

INCLUIR: 10.5.7. Licengas perpétuas de usuario do ambiente de CRM, de maneira a permitir a
instalagdo em datacenter da CONTRATANTE e continuidade da operagao.

[JUSTIFICATIVA]: Pode ser uma alternativa interessante para a Contratante, ao final dos 60
meses de contrato, ter a opgdo de adquirir a solugdo em carater perpétuo para instalagdo em
seu datacenter, ndo ficando dependente de nova licitagdo para contratagdo de servigos. Neste
caso, é importante definir quais recursos deverao estar disponiveis na solugdo On Premise, de
forma a manter um balanceamento de custo x beneficio e de funcionalidades disponiveis em
cada tipo de solucéo.

10,5

Na nossa avaliagao, inserir essa clausula ndo permite a compra da
licenga ao final do contrato sem a realizagéo de licitagao. Além
disso, caso a licenca perpétua esteja incluida nessa contratagao
pode elevar demasiadamente os pregos. Caso a implementagao
seja bem sucedida, a aquisi¢éo de licenga perpétua poderia ser
realizada ao final do contrato por meio de novo processo licitatorio.

49

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

ALTERAR: 13.1. Graus de Sangdes Administrativas

Tabelas de Ocorréncias
10Adverténcia escrita
2[Multa de até 2% sobre o valor a ser pago no més de correspondéncia
3IMulta de até 5% sobre o valor a ser pago no més de correspondéncia
4IMulta de até 10% sobre o valor a ser pago no més de correspondéncia

[JUSTIFICATIVA]: Pelas caracteristicas dos servigos e tipos de penalidades previstas, os
percentuais originalmente propostos sdo demasiadamente altos. Sugerimos as alteragdes
acima.

13,2

As sangdes devem possuir carater punitivo. Portanto, reduzimos
as percentuais previstos inicialmente, mas ainda mantendo-os em
nivel capaz de punir a contratada caso haja descumprimento do
contrato.
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49

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

ALTERAR: 13.1. Tabela de Ocorréncias - N&do substituir em até 5 dias Uteis o profissional que
seja considerado inapto para os servigos a serem prestados, seja por incapacidade técnica,
atitude inconveniente, falta de urbanidade ou que venha a transgredir as Normas disciplinares
da CONTRATANTE - Por Ocorréncia

[JUSTIFICATIVA]: Na eventualidade de haver uma dificuldade pontual em processar ums
substituicdo de profissional considerado ndo apto, a multa por dia de atraso pode gerar uma
punigéo desproporcianal a CONTRATADA, ou mesmo precipitar a selegdo de um profissional

que ndo seria 0 mais adequado para evitar o risco de penalidade cumulada.

13,2

Aceitamos a alteracéo para "por ocorréncia".

83

7-09-2019

Mauricio Castro
(Geoambiente)

O item 16.4 menciona que a Contratante devera receber o objeto que esteja em conformidade
com a proposta, contudo ndo ha estipulagéo do prazo de aceite. Sugiro acrescentarmos pedido
de incluséo do prazo de aceite dos servigos, de acordo com o artigo 73 da Lei 8666.

INCLUIR: 16.4 — H4 mengao ao recebimento do objeto, contudo sem estipulagdo do prazo de
aceite, motivo pelo qual sugerimos a inclus&o.

Justificativa: O artigo 73, |, “b” e §3° da Lei 8666 define a necessidade de indicagéo de prazo
de aceite dos produtos/servigos a serem entregues pela empresa contratada. Assim,
necessaria a inclusao.

16,4

As entregas serao aferidas de acordo com o item 5 do Termo de
referéncia. Vale lembrar que os requisitos dos Anexos | e Il
classificados como "obrigatdrios para POC" (OP) deveréo estar
disponiveis no momento da Prova de Conceito e os requisitos
classificados como "obrigatdrios para Implantagao' deverao estar
disponiveis ao término da fase de implantagéo.

83

9-09-2019

Mauricio Castro
(Geoambiente)

INCLUIR: 16.4 — H4 mengao ao recebimento do objeto, contudo sem estipulagdo do prazo de
aceite, motivo pelo qual sugerimos a inclus&o.

Justificativa: O artigo 73, I, “b” e §3° da Lei 8666 define a necessidade de indicagéo de prazo
de aceite dos produtos/servigos a serem entregues pela empresa contratada. Assim,
necessaria a inclusao.

16,4

As entregas serao aferidas de acordo com o item 5 do Termo de
referéncia. Vale lembrar que os requisitos dos Anexos | e Il
classificados como "obrigatdrios para POC" (OP) deveréo estar
disponiveis no momento da Prova de Conceito e os requisitos
classificados como "obrigatdrios para Implantagao' deverao estar
disponiveis ao término da fase de implantacéo.

98

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

INCLUIR: 18.4.1. Caso o prazo de validagdo da prévia da fatura, estabelecido na subclausula
18.4 anterior, ndo seja observado, a mesma sera considerada conforme para fins de
faturamento e emisséo de Nota Fiscal contemplando os servigos correlatos a mesma.

[JUSTIFICATIVA]: Necessario estabelecer previsdo especifica para as situagées em que a
Contratante falhar em sua obrigacéo de reviséo e avaliagéo dos servogos para fins de
faturamento, sem o que a Contratada podera incorrer em grande incerteza quanto ao processo
de aceite e pagamento dos servigos prestados. Avaliar inclusive se ndo seria mais adequado
um prazo superior — exemplo: 5 (cinco) dias Uteis -, contanto que seja assegurado o aceite
tacito no caso do mesmo n&o ser observado.

18,4

Ajustou-se o prazo para ser mais realista, porém nao é possivel
realizar aceitagao tacita.

111

9-09-2019

Gabriele Oliveira (AX4B)

O item 21.4.5. descreve que a contratada pratica ou praticou os salarios propostos neste
documento por pelo menos 30 meses, ou seja, desse modo a Contratante esta limitando que
os interessados neste processo participem considerando a contratagdo de novos profissionais,
deste modo, gostariamos que este texto foi refeito e também nos fosse esclarecido se serdo
aceitas outras formas de contratacdo além de CLT.

211

As possibilidades de subcontratagdo de PJ se limitam a 5% do
valor global, conforme 3.1.3.8. Com relagéo ao item 21.4.5, esta é
somente uma forma indicada para a possivel comprovagao de
exequibilidade da proposta, caso seja identificado indicio de
inexequibilidade da proposta, conforme item 21.2.

111

7-09-2019

Mauricio Castro
(Geoambiente)

INCLUIR: 21.4 — Considerando a possibilidade de vinculagéo através de Contrato de Prestagcdo
de Servigos/Consultoria, sugerimos a inclus&o no rol de documentos aceitos para as
comprovagdes de pagamentos a Nota Fiscal acompanhada de comprovante de pagamento e
contrato de prestagao de servigos.

Justificativa: A legislagao permite outras formas de prestacéo de servigos, que ndo o vinculo
empregaticio, motivo pelo qual as outras formas de vinculagéo (contrato de prestagéo de
servigos/ consultoria) deverdo ser aceitos para comprovacéo de perfil profissional previsto no
Edital.

211

As possibilidades de subcontratagdo de PJ se limitam a 5% do
valor global, conforme 3.1.3.8. Assim, a execugdo somente com
subcontratagcdo de PJs ndo poderia ser aceita como prova de
exequibilidade dos servigos do item 4 uma vez que somente uma
pequena parte deles poderia ser subcontratado.

111

9-09-2019

Valéria Prisco (Geoambiente)

O fator de produtividade descrito no item 21.4.2 é de 6 UST/hora, diferentemente do fator
apresentado no item 6.4.3 que menciona 6 UST/dia. A quantidade de 6 UST é por dia ou por
hora?

211

O item 21.4.2. estava impreciso, sendo o correto 6 UST por dia.
De qualquer modo, trata-se de uma estimativa de horas produtivas
que justificam o fator de produtividade. O catalogo de servigos
sera estimado unicamente em UST e ndo em horas.
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117

1-09-2019

Christian Menescal (Globalweb
Outsourcing do Brasil LTDA)

ALTERAR: 23.2.1. A Prefeitura de Sao Paulo provera todo o ambiente necessario
(equipamentos e infraestrutura) no enderego acima para o acesso a solugéo integrada,
cabendo a LICITANTE a comprovagéo do atendimento as funcionalidades dos ANEXO Il e Il. O
provimento do ambiente utilizado exclusivamente para os testes da etapa de prova de conceito
inclui o fornecimento dos acessorios como: gerador de trafego, switches, roteadores,
transceptores, cabos, etc. A critério da Prefeitura de Sdo Paulo, a composi¢cdo do ambiente
necessario podera ser realizada em conjunto.

Justificativa: incluir trecho especifico para PROPONENTES que apresentem solugdo SaaS
(software as a service), sendo executada em data center externo.

118

9-09-2019

David Roque (AX4B)

23,1

Alteramos as clausulas da Prova de Conceito (POC) para deixar
mais claro o que sera fornecido pela contratante para a
comprovagdo dos requisitos da solugdo em em modelo SaaS.
Deixamos a possibilidade aberta para que a licitante sugira como
deveria ser o ambiente antes da realizagéo da POC.

23.3.1.5. - O roteiro devera ser fornecido junto ao edital para que seja possivel criar a prova
de conceito em tempo habil.

231

As regras da Prova de Conceito e os critérios de aceite foram
incluidos no TR e o roteiro mais detalhado sera publicado
juntamente com o Edital.

116

9-09-2019

Juvenal Santana (RGM
Tecnologia)

ESCLARECER 23
JUSTIFICATIVA: O documento ndo deixa claro qual sera o Roteiro da Prova de Conceito a ser
aplicada nem quais os critérios de aceite que serdo utilizados para verificar se a licitante que se
submeteu ao Exame de Conformidade (ou Prova de Conceito) cumpriu as exigéncias do
certame.

Vale ressaltar que, conforme estabelece a Lei 8.666, o Acordéo n® 2763/2016 do TCU e a IN
04/14, cabera ao 6rgéo responsavel pelo processo licitatério, quando definir no processo a
utilizagé@o de Prova de Conceito, publicar, PREVIAMENTE AO CERTAME, todas as regras da
Prova de Conceito e os critério de aceite (objetivos) que ser&o utilizados para validar o
resultado de tal exame.

231

As regras da Prova de Conceito e os critérios de aceite foram
incluidos no TR e o roteiro mais detalhado sera publicado
juntamente com o Edital.

116

9-09-2019

Marcelo Galvani (Microsoft)

ALTERAR: 23.1. Ampliar prazo para "até 10 (dez) dias Uteis"

231

O prazo foi ampliado para 5 dias Uteis.
Uma vez que o objeto desta licitagdo é a contratagéo de uma
solucdo de mercado e nao o desenvolvimento de software, espera-
se que os requisitos classificados como "obrigatérios para POC"
(OP) nao necessitem de desenvolvimento adicional. Os requisitos
foram revisados para deixar os mais especificos como
"obrigatérios para implantagdo”. Dessa forma, entende-se que
uma semana corrida, ou 5 dias Uteis, é o suficiente.

116

7-09-2019

Mauricio Castro
(Geoambiente)

ALTERAR: 23.1 — A Clausula 23.1 prevé a necessidade de apresentagao de Prova de Conceito
no prazo de até 02 dias Uteis, com a comprovagdo de atendimento as funcionalidades dos
Anexos | e Il. Necessario que seja definido prazo de no minimo 10 dias uteis, bem como que
seja excluida a exigéncia quanto a comprovagéo da completa satisfagéo dos anexos | e Il.

Justificativa: Ora, o proprio Termo de Referéncia traz a definicdo de que “prova de conceito” é
a apresentacédo de uma “amostra” da utilizagdo e do funcionamento da Solugéo Integrada. Nao
é plausivel a obrigatoriedade de apresentagdo do sistema completo e em funcionamento para
habilitagdo: impossivel a qualquer empresa que ndo detenha da funcionalidade pronta, a
apresentagdo do quando exigido.

A obrigatoriedade de fornecer mais do que uma amostra do sistema, e sim o sistema finalizado
e em tao pouco tempo, além de implicar a licitante despesa desnecessaria e anterior a
celebragéo do contrato, infringe gravemente o principio constitucional da isonomia.

231

A contratagao é de uma solugdo de mercado pronta que atenda os
requisitos "obrigatérios para POC" do Anexo | e Il, com baixa
necessidade de desenvolvimento ou customizagéo. Dessa forma,
na prova de conceito sera exigido que todos os itens classificados
como "obrigatdrios para a POC" sejam comprovados. Os itens
classificados como "obrigatérios para implantagéo” poderéo ser
desenvolvidos durante o periodo de implantagéo.

118

7-09-2019

Mauricio Castro
(Geoambiente)

ALTERAR: 23.3.1.5 — Necessario que o Roteiro Detalhado de Prova de Conceito seja
disponibilizado junto ao Edital, antes da etapa de comprovagéo e nao posteriormente, conforme
trazido do Termo de Referéncia.

Justificativa: As licitantes precisam ter ciéncia prévia quanto aos requisitos a serem exigidos na
Prova de Conceito e tais requisitos ndo deverdo representar a completude do sistema objeto
do contrato a ser firmado, sob pena de infringéncia ao principio da ampla concorréncia.

23,1

As regras da Prova de Conceito e os critérios de aceite foram
incluidos no TR e o roteiro mais detalhado sera publicado
juntamente com o Edital.
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116

118

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

ALTERAR: 23.1. Apo6s a habilitagao, a LICITANTE classificada provisoriamente em primeiro
lugar devera apresentar AMOSTRA da utilizagéo e do funcionamento da Solugéo Integrada, no
prazo de até 10 (dez) dias Uteis , quando, a CONTRATANTE dara inicio a fase de Prova de
Conceito do Servigo de plataforma multicanal integrada para atendimento, gerenciamento do
relacionamento com o cidadao, digitalizagdo e automagéo de processos.

[JUSTIFICATIVA] O prazo de 2 dias Uteis para inicio de uma prova de conceito dessa
magnitude é absolutamente inexequivel. A licitante vencedora precisa planejar a execugéo e
deslocamento de profissionais, disponibilizar as licengas, preparar os ambientes, entre outras
atividades que demandam maior prazo.

23,1

O prazo foi ampliado para 5 dias Uteis.

Uma vez que o objeto desta licitagdo é a contratagdo de uma

solugdo de mercado e néo o desenvolvimento de software, espera-
se que os requisitos classificados como "obrigatérios para POC"
(OP) nao necessitem de desenvolvimento adicional. Os requisitos

foram revisados para deixar os mais especificos como

"obrigatérios para implantagdo”. Dessa forma, entende-se que

uma semana corrida, ou 5 dias Uteis, é o suficiente.

17-09-2019

. ) ITENS A SEREM COMPROVADOS, QUE DEVEM SER OS ITENS MAIS RELEVANTES E
Barbara Martins (Accenture)

ALTERAR: 23.3.1.5. APRESENTAR O ROTEIRO DA POC NO EDITAL, DESTACANDO OS

GERAIS DA SOLUGAO, UMA VEZ QUE A COMPROVAGAO DE 100% DOS REQUISITOS
SO PODE SER FEITA EM TEMPO DE CONTRATO, JA QUE HAVERA CUSTOMIZAGAO.

ALTERAR 22.2.1 alinea "a" para:

231

As regras da Prova de Conceito e os critérios de aceite foram
incluidos no TR e o roteiro mais detalhado sera publicado
juntamente com o Edital.

113

9-09-2019

Juvenal Santana (RGM
Tecnologia)

"a) Ter fornecido a solugao tecnoldgica ofertada em sua proposta de Plataforma Multicanal e
Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao, com todos os seus médulos, para pelo
menos 50% do quantitativo de usuarios solicitados no processo."

JUSTIFICATIVA: No tépico 22.2.1 do Termo de Referéncia, alinea "a", define-se que a licitante
devera apresentar atestado de capacidade técnica que demonstre ter fornecido a "solugéo

tecnologica ofertada em sua proposta de Plataforma Multicanal e Gerenciamento do

Relacionamento com o Cidaddo, com todos os seus mddulos, para pelo menos 50% do
quantitativo de usuarios solicitados para os perfis “Atendimento”, “Operacional”, “Gerencial” e
“Configuragéo”."

Como os perfis de usuarios tratados no referido Termo de Referéncia sao especificos do
projeto em questéo, e inclusive no item 6.1.1 cita-se que "...Atualmente, ndo ha diferenciagdo
clara entre usuarios operacionais e gerenciais...", entendemos, entéo, que solicitar atestados

com quantitativos especificos por tipos de usuarios demonstra, claramente, um carater
bastante restritivo do projeto, uma vez que apenas licitantes que tenham experiéncia prévia em
projetos onde os perfis de usuarios tenham sido definidos tal como neste projeto poderao
cumprir as exigéncias do certame.

Dessa forma, sugerimos que o item seja atualizado para que os atestados solicitados nao
fagam mengao a tipos de usuarios, seja por restrigdo do processo, seja por néo alterar em
nada o resultado a ser perseguido, que é de dar garantias @ Administragéo Publica que o

licitante consiga manter a exceléncia do servigos. E isso continuara garantido caso a
experiéncia do licitante seja para usuarios de qualquer tipo, sem a exigéncia de se segmentar
os tipos de usuarios, o que ndo traz nenhum beneficio adicional ao processo.
ALTERAR 22.2.1 alinea "a" para:

2221

A contribuigdo foi incorporada no TR retirando os perfis especificos
da contratante.

113

9-09-2019

Juvenal Santana (RGM
Tecnologia)

"a) Ter fornecido a solugao tecnoldgica ofertada em sua proposta de Plataforma Multicanal e
Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao, com todos os seus médulos, para pelo
menos 50% do quantitativo de usuarios solicitados no processo."
JUSTIFICATIVA: No tépico 22.2.1 do Termo de Referéncia, alinea "a", define-se que a licitante
devera apresentar atestado de capacidade técnica que demonstre ter fornecido a "solugéo
tecnologica ofertada em sua proposta de Plataforma Multicanal e Gerenciamento do
Relacionamento com o Cidaddo, com todos os seus mddulos, para pelo menos 50% do
quantitativo de usuarios solicitados para os perfis “Atendimento”, “Operacional”, “Gerencial” e
“Configuragéo”."
Como os perfis de usuarios tratados no referido Termo de Referéncia sao especificos do
projeto em questdo, e inclusive no item 6.1.1 cita-se que "...Atualmente, ndo ha diferenciagdo
clara entre usuarios operacionais e gerenciais...", entendemos, entéo, que solicitar atestados
com quantitativos especificos por tipos de usuarios demonstra, claramente, um carater
bastante restritivo do projeto, uma vez que apenas licitantes que tenham experiéncia prévia em
projetos onde os perfis de usuarios tenham sido definidos tal como neste projeto poderao
cumprir as exigéncias do certame.

Dessa forma, sugerimos que o item seja atualizado para que os atestados solicitados nao
fagam mengao a tipos de usuarios, seja por restrigdo do processo, seja por néo alterar em
nada o resultado a ser perseguido, que é de dar garantias @ Administragéo Publica que o
licitante consiga manter a exceléncia do servigos. E isso continuara garantido caso a

experiéncia do licitante seja para usuarios de qualquer tipo, sem a exigéncia de se segmentar

os tipos de usuarios, o que ndo traz nenhum beneficio adicional ao processo.

2221

A contribuigcdo foi incorporada no TR retirando os perfis especificos
da contratante.
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113

7-09-2019

Mauricio Castro
(Geoambiente)

ALTERAR —22.2.1: O item 22.2.1 menciona a forma de comprovagéo da Qualificagdo Técnica

da Licitante, indicando os 05 (cinco) servigos compativeis com os servigos constantes no TR.

Necessario mencionar que o atendimento a maior parte dos itens, ou seja, a comprovacgéo de

experiéncia em 03 (trés) dos 05 (cinco) servigos mencionados sera suficiente para demonstrar

a experiéncia da empresa licitante na parcela de maior relevancia dos servigos. Assim,
necessaria inclusdo de especificagcdo nesse sentido.

Justificativa: O artigo 30, §1°, | e §2° da Lei 8666, somado a sumula 263 do TCU, preveem que
a exigéncia de comprovagéo de capacidade técnica sera legal, se limitada a parcela de maior
relevancia do objeto a ser contratado. Assim, necessario incluir a previséo de que a
comprovacéo de experiéncia em 03 (trés) dos 05 (cinco) servigos mencionados sera suficiente
para demonstrar a experiéncia da empresa licitante.

2221

Revisamos as qualificagdes técnicas solicitadas de forma a deixar
mais claro as qualificagdo que deverao ser comprovadas por meio
de Atestados de Capacidade Técnica. No entanto, entendemos
que uma qualificagéo técnica exigente é necessaria diante da
complexidade dos servigos a serem contratados e da criticidade
desses servigos para a contratante e para a boa prestacédo dos
servigos publicos a serem oferecidos por meio do SP156.

113

17-09-2019

Bruno Sousa Martin

A exigéncia ter oferecido servigos similares em "50% do quantitativo solicitado" claramente cria
uma grande limitag&do para participagdo de empresas, limitando a concorréncia a pouquissimas
empresas habilitada no Brasil.

Acredito que entender a escala destes servicos nesses termos é uma légica analégica e sé
limita a participagdo de empresas menores, sem garantir capacidade de entrega de fato.

Nesse sentido também se enquadram, por exemplo, a exigéncia de " Ter fornecido a solugdo
tecnologica ofertada em sua proposta de Plataforma Multicanal e Gerenciamento do
Relacionamento com o Cidadao", que é super especifica, ao mesmo tempo que existem uma
gama ampla de servigos similares que poderiam ser usado para auferir a desejada capacidade

técnia, sem restringir tanto as possibilidades de participagéo.

2221

Como se trata de uma licitagdo do tipo menor preco, ndo seréo
avaliadas propostas técnicas, nas quais em tese se poderia aferir
a qualidade da solugdo proposta ou a copacidade técnica do
fornecedor a ser contratado. Assim, a qualificagdo técnica mais
exigente é instrumento juridico disponivel na modalidade de
pregao para se evitar a contratagdo do fornecedor que apresente a
menor proposta de prego sem que tenha experiéncia prévia com
servicos relacionados ao objeto da contratagdo. Pelo contraro, a
auséncia de qualficagéo técnica exigente aumentaria a
probabilidade da contratante assinar contrato com fornecedor
aventureiro que ndo tenha capacidade de atender aos servigos
complexos demandados para a operagéo e expanséo do SP156.

113

17-09-2019

Bruno Sousa Martin

A obrigatoriedade de oferta de todos os lotes em conjunto dificulta a participagcédo de empresas
menores, mas com grande capacidade técnica. Varios governos ao redor do mundo ja
mudaram esta premssa, sendo a mais notavel do gov.uk.

Exitesm varias pesquisas que mostrarm que grandes contratos com poucos fornecedores
tendem a gerar dependéncia do governo em relagéo ao fornecedor e desperdicios.

Dado que os servigos serdo integrados por API e protocolos abertos, ndo ha razdo para fazer
fazer apenas um contrado, dada que a natureza dos lotes é consideravelmente diferene, com
solucdes sm SOA, SAAS e Suporte, por exemplo.

2221

A contratagao foi planejada para substituir a plataforma que
atualmente é utilizada para atendimento e relacionamento com o
cidadao, bem como expandir a digitalizagéo dos servigos. Essa

contratagdo &, portanto, necessaria para a continuidade dos
servigos criticos do SP156. No item 3.1.3 do TR, explicam-se as

razdes que justificam a indivisibilidade dos lotes.

113

17-09-2019

Airton Caetano (AC
Consultoria)

INCLUIR: 22.2.1 - f - Permitir o somatério de Atestados Técnicos
Justificativa: E importante que a fornecedor tenha capacidade de atendimento mas também é
importante a participacdo de um maior numero de concorrentes

2221

A possibilidade de apresentacéo de conjunto de atestados foi
previsto no item 22.2.1.

113

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

INCLUIR: 22.2. Serao aceitos Atestados de Capacidade Técnica emitidos em nome de
empresas pertencentes ao mesmo grupo econdmico da licitante.
[JUSTIFICATIVA] Em muitas situagdes, empresas especializadas na implementacédo de
solugdes desse tipo foram adquiridas por outras empresas, mantendo entretanto suas
estruturas de negoécio e capacidades técnicas, bem como a prépria marca e atuagdo no
mercado. Entretanto, muitos atestados foram emitidos em nome dessas empresas antes do
processo de aquisigdo ou continuam sendo emitidos em nome delas como parte da
continuidade de sua atuagdo no mercado. De qualquer forma, mediante aquisi¢éo, a expertise
passa a ser da empresa adquirente e deve ser considerada como capacidade técnica da

mesma.

2221

Aceitar atestados de empresas do mesmo grupo econémico mas
que nao estejam participando da licitagdo comprometeria a fungéo
da exigéncia de atestados, ou seja, avaliar a experiéncia prévia do
licitante. Assim, recomenda-se a participagao na licitagdo de
empresas que tenham essa experiéncia diretamente ou em forma
de consorcio.
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113

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

ALTERAR: 22.2.1. ltem a) Ter implementado a solugéo ofertada em sua proposta de
Plataforma Multicanal e Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao, em modelo SaaS
(Software as a Service), para pelo menos 50% do quantitativo total de usuarios solicitados,
contemplando a implantagéo da solugdo, manutengéo corretiva e evolutiva, sustentagéo,
desenvolvimento de novas funcionalidades e capacitagédo dos usuarios.
[JUSTIFICATIVA] O termo “implementado” é mais adequado para comprovar a capacidade
técnica da empresa de implantar com sucesso tal solugdo, uma vez que o ato de fornecer por
si s6 ndo comprova expertise técnica e existem muitas empresas lideres no mercado de
implementacgao de solugbes de relacionamento que ndo trabalham com fornecimento da
solugao (muitos clientes compram diretamente do fabricante e essas empresas implementam,
desenvolvem, sustentam). Da mesma forma, exigir a comprovagé@o de TODOS os médulos
pode ser excessivamente restritivo, uma vez que cada implementacdo tem caracteristicas
especificas. Sendo assim, o simples fato de comprovar a implementagéo da mesma solugéo ja
tende a comprovar a experiéncia e capacidade, Ainda, sugerimos que seja exigido o
quantitativo minimo de 50% do total de usuarios previstos, sem discriminagéo do tipo de
licenga, em virtude dos diversos projetos terem caracteristicas diferentes e, por consequéncia,
haver a possibilidade de quantidades muito maiores de um tipo e menores de outros. De toda
forma, a experiéncia com o quantitativo total j& demonstra que a empresa possui competéncia
para a implementacgao de projetos de porte semelhante. Finalmente, por se tratar do mesmo
tema e necessidade de comprovagao, entendemos que as exigéncias que hoje estédo na alinea
b) podem ser incluidas em uma Unica exigéncia de atestado, de forma que a empresa
comprove a experiéncia em:
i.limplementar a mesma solugao ofertada
ii.IPara pelo menos 50% do quantitativo total
iii.IContermplando implementagéo, manutengao, sustentagdo, desenvolvimeto e treinamento
iv.INa modalidade SaaS (que é a modalidade que se busca contratar)

2221

O termo "implementado" foi considerado como mais adequado
para o objetivo que se pretende com o ACT.

113

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

ALTERAR: 22.2.1. Item b) Ter executado servigos técnicos de implementagéo de solugéo
CzRM (Citizen Relationship Management) para 6rgdo governamental no Brasil ou no exterior,
envolvendo um minimo de 280 servigos publicos (50% da estimativa de servigos solicitaveis

via 156 até o fim de 2019), implementando um ponto central de atendimento a populagéo para
multiplos servigos, servigos de atendimento digital on-line e também mecanismos e
ferramentas de inteligéncia analitica (Business Intelligence) para mensuragéo de performance
e resultados.

[JUSTIFICATIVA] O contexto de CRM aplicado aos servigos publicos envolve particularidades
e complexidades que ndo podem ser desconsideradas e se diferenciam muito da dinamica de
atendimento e relacionamento de empresas privadas, de modo que a experiéncia prévia da
organizagdo com um contexto de CzRM deve ser a diferenga entre o sucesso e fracasso do
projeto. Enquanto as organizagdes privadas encontram-se muito avangadas na digitalizagéo de
servigos e melhoria de experiéncia do cliente, a realidade do servigo publico ainda é outra, o
que se explica principalmente pela multiplicidade de agéncias com escopos e objetivos
distintos, os diversos stakeholders que devem ser envolvidos, as resisténcias e receios dos
envolvidos com exposigéo negativa derivada de maior transparéncia e visibilidade dos
municipes sobre a eficiencia na prestagao dos servicos, a potencial repercusao e impacto de
falhas ou indisponibilidade de tais servigos. Entendimento do funcionamento dos servigos
publicos e de estratégias alternativas para sua digitalizacdo e melhoria sdo fundamentais para
o objeto desta contratagdo. Ainda, um ponto crucial de sucesso em uma implementagdo deste
tipo de solugéo é a sua capacidade de geragao e gestdo de informagdes gerenciais e
estratégicas, que irdo embasara prestacdo de servigos ao cidaddo. Sendo assim, é
fundamental que a contratada possua expertise e experiéncia comprovadas na implementagao
com sucesso de mecanismos de inteligéncia analitica aplicados a gestédo do relacionamento
com o cidad&o.

2221

Para evitar elevar demasiadamente as exigéncias de qualificacéo
técnica, mantivemos somente uma qualificagao exigente com
relacédo ao que consideramos ser a parcela de maior relevancia da
contratagdo.
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113

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

ALTERAR: 22.2.1; ltem e) Ter prestado servigos de capacitagéo e gestdo da mudanga com
foco em transformacéo digital e agilidade, contemplando o diagndstico e roadmap de iniciativas
para a transformagéo cultural, implementacao de agdes voltadas a mudanga de
comportamentos para o mundo digital, implementagdo de campanhas de comunicagdo e
divulgagéo, capacitagdo de equipes no tema de agilidade e mobilizagéo de stakeholders
(influenciadores) para garantir o sucesso da transformagao.
[JUSTIFICATIVA]: O éxito da transformacao e digitalizagao dos servigos requer a implantagdo
de uma cultura agil e digital. Em projetos desta natureza, o grau de transformagéo alcangada
sera maior na medida em que as pessoas-chave envolvidas na gestéo e execugdo dos
processos e servigos — principalmente nos érgaos e secretarias — cultivem um mindset que
valorize a melhoria na experiéncia do cidaddo e se desprendam de restricdes ligadas a
processos internos. A experiéncia mostra que a questao cultural € um dos fatores mais
relevantes em um processo de transformagao, e que a capacidade da empresa em gerenciar
esse processo de mudanga e transmitir da melhor forma as informagoes € o que faz a
diferenga entre projetos de sucesso e insucesso. Ainda, conforme sugestéo apresentada
referente ao item a), entendemos que a capacidade de treinamento referente a plataforma
omnichannel esta sendo comprovada naquele atestado, cabendo ao presente a comprovagéao
da licitante na experiéncia em gestao de projetos transformacionais complexos.

2221

Para evitar elevar demasiadamente as exigéncias de qualificacdo
técnica, mantivemos somente uma qualificagéo exigente com
relagdo ao que consideramos ser a parcela de maior relevancia da
contratagdo.

113

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

INCLUIR: 22.2.1. f) Ter executado servigos técnicos de implementagdo de solugéo de
atendente virtual (chatbot), com utilizagéo de inteligéncia cognitiva para automatizar interagdes
realizadas com os servigos de atendimento.

[JUSTIFICATIVA] A experiéncia e proficiéncia no uso de inteligéncia artificial para
implementacgao de aprendizado de maquina e manutengao de altos niveis de acuracia sdo
fatores chave para o sucesso de uma implementagéo de atendimento automatizado, de forma
que uma ma qualidade do bot pode gerar grande insatisfagéo da populagédo com os servigos
prestados e, por outro lado, uma boa qualidade associada a alta capacidade de
operacionalizagao de servicos pela maquina pode alavancar a capacidade de atendimento ao
cidadao. Sendo assim, a comprovada experiéncia na implementagéo desse tipo de tecnologia
é fundamental para se garantir a qualidade dos servicos a serem prestados.

114

9-09-2019

Juvenal Santana (RGM
Tecnologia)

2221

Para evitar elevar demasiadamente as exigéncias de qualificacdo

técnica, mantivemos somente uma qualificagéo exigente com
relagdo ao que consideramos ser a parcela de maior relevancia da
contratagdo.

ALTERAR 22.2.1 alinea "d" para:

"d) Ter executado servigos de desenvolvimento de integragéo de aplicagdes com a solugéo
integrada, por meio do uso do padrdo SOA ("Services Oriented Architecture")."
JUSTIFICATIVA: No tépico 22.2.1 do Termo de Referéncia, alinea "d", define-se que a licitante
devera apresentar atestado de capacidade técnica que demonstre "Ter executado servigos de
desenvolvimento de integragdo de aplicagbes com a solugé&o integrada, por meio do uso do
padrao SOA ("Services Oriented Architecture"), para pelo menos 50% do quantitativo solicitado
durante um periodo de doze meses."
Acontece que o quantitativo solicitado (50%) ndo deixa claro em relagéo ao qué. Quantidade de

usuarios? Total de horas? Total de UST?
Cabe ressaltar que ndo ha no Termo de Referéncia alusdo a um quantitativo de esforgo
estimado para atividades de desenvolvimento de integrages por meio do padrao SOA,
portanto, solicitar que a licitante apresente atestado disso com "50% do quantitativo solicitado",
além de restringir a competitividade, demonstra-se solicitagéo inécua e incapaz de ser
verificada de forma clara e objetiva no processo.

2222

A alinea foi ajustada a fim de esclarecer a quantidade dos servigos
que deveria ser comprovada por meio de atestados.

114

7-09-2019

Mauricio Castro
(Geoambiente)

EXCLUIR: 22.2.2 “a” - A exigéncia de apresentacdo de declaragédo que “ateste que a Solugdo
atende aos Requisitos Técnicos especificados no Anexo | e Il do Termo de Referéncia” ja na
fase de habilitagéo é excessiva, visto que o servigo sera desenvolvido durante o contrato.

Justificativa: Considerando que a contratagdo sera do desenvolvimento e integragéo da
solugéo, entende-se que n&o ha licitante que detenha do servigo 100% finalizado, motivo pelo
qual entendemos que nenhuma licitante devera ter condicdes de declarar o exigido no tépico

22.2.2 “a", sob pena, inclusive, de macular o principio da ampla concorréncia.

2222

A contratagdo tem como objeto a contratagdo de uma solugédo de
mercado que atenda aos requisitos especificados, ainda que seja
necessario parametrizagdes e customizagdes. Assim, é importante
que a Administragéo possa verificar, antes da assinatura do
contrato, se a solugéo de mercado proposta pela licitante de fato
atende ao que foi especificado. Uma vez que a comprovagéo dos
requisitos classificados como "obrigatérios para a POC" podera
ser feito por meio de Prova de Conceito, conforme item 23 do TR,
aceitamos a sugestao de excluséo do 22.2.2. "a".

Page 15



consulta-13-09-2019-042748

114

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

EXCLUIR: 22.2.2 item a) Declaragao ou documento correlato expedido pela empresa
proprietaria (desenvolvedora) da Solugéo Tecnoldgica ofertada que ateste que a Solugéo
atende aos Requisitos Técnicos especificados no Anexo | e Il do Termo de Referéncia.
[JUSTIFICATIVA] A solugdo demandara customizagdes e integragdes por parte do integrador e
possivelmente mais de um fabricante envolvido (por exemplo, solugdo de CRM e solugédo de
EAD). Sendo assim, essa exigéncia inviabilizara a emiss&o de declaragéo por parte de
qualquer fabricante das principais solugdes de mercado. Ainda, uma vez que a contratagédo
prevé a realizagéo de PoC como critério de homologagao, a prova de conceito ja € um
instrumento de comprovagéo de atendimento aos requisitos.

2222

A contratagdo tem como objeto a contratagdo de uma solugédo de
mercado que atenda aos requisitos especificados, ainda que seja
necessario parametrizagdes e customizagdes. Assim, é importante
que a Administragéo possa verificar, antes da assinatura do
contrato, se a solugéo de mercado proposta pela licitante de fato
atende ao que foi especificado. Uma vez que a comprovagéo dos
requisitos classificados como "obrigatérios para a POC" podera
ser feito por meio de Prova de Conceito, conforme item 23 do TR,
aceitamos a sugestao de excluséo do 22.2.2. "a".

114

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

ALTERAR: 22.2.2 item b) Declaragéo do fabricante da solugdo de CRM ou indicagéo de
website do fabricante que comprove que a solugéo ofertada possui no minimo trés empresas,
integradoras de solugdes, com capacidade de suportar a solugdo no mercado brasileiro.
[JUSTIFICATIVA] Uma vez que a solugéo final podera ser composta por mais de uma solugao,
mas que ainda assim é importante garantir a disponibilidade de capacidade técnica no pais
para o “core” da solugéo, que ¢ a solugdo de CRM, entendemos que a declaragéo do
fabricante especificamente voltada a sua solugdo de CRM ou site préprio em que constem
essas informagdes sdo suficientes.

2222

Na revisdo das qualificacdes técnicas, excluimos esta qualificagdo
para manter somente o que entendemos ser o minimo necessario
para garantir uma contratagcdo de qualidade, sem que haja
restricdo desnecessaria a concorréncia do certame.

114

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

ALTERAR: 22.2.2 item c) Apresentar documentos relativos a comprovagéo de oferta de
programa de treinamento e certificagao para arquitetos da solugéo. Serdo aceitos como
comprovagao uma declaragao do fabricante com as informagdes requeridas ou apresentacdo
de website onde as informagdes estejam disponiveis. Tal programa devera estar aberto ao
mercado, e ndo apenas para funcionarios internos dos integradores da solugéo.
[JUSTIFICATIVA] Flexibilizagéo para apresentagdo de declaragéo do fabricante ou
informagdes do website.

2222

Alteramos a alinea "c" para permitir a entrega de documentos em
geral que comprovem a existéncia de programas de treinamento e
certificagé@o abertos ao mercado. Dessa forma, poderiam ser
aceitos os documentos exemplificados na sugestéo.

115

9-09-2019

Juvenal Santana (RGM
Tecnologia)

ESCLARECER 22.2.2 alineas "a", "b" e "c".

JUSTIFICATIVA: O documento néo deixa claro em qual fase do processo licitatério essas
documentagdes deverdo ser apresentadas pela licitante. O que, fatalmente, gerara duvidas
durante o processo licitatério. Vale ressaltar que o Art. 30 da Lei 8.666 estabelece quais sao os
documentos possiveis de se solicitar aos licitantes durante a fase de habilitagdo do processo
licitatorio.

2223

Os documentos serdo exigidos durante a fase de habilitagdo e sdo
passiveis de serem solicitados legalmente.

115

7-09-2019

Mauricio Castro
(Geoambiente)

EXCLUIR: 22.2.3 — Os subitens da Clausula 22.2.3 trazem a exigéncia da apresentagéo de
certificados que comprovem a “conformidade da Solugao Tecnoldgica com a ABNT”, em duas
diferentes normatizagcdes daquele 6rgao, bem como a disponibilidade dos servigos em
conformidade com a certificagdo TIA942 TIER II. As exigéncias deverdo ser excluidas da fase
de Qualificagao.

Justificativa: Considerando a inexisténcia de um sistema pronto, nos moldes em que constam
no objeto do contrato, sob pena de macular a competitividade da licitagdo, bem como a ampla
concorréncia, ndo é plausivel a exigéncia, para fins de habilitagéo, de apresentacdo de sistema
que ja detenha das certificagdes ABNT NBR e TIA 942: o que podera ser exigido, € que o
produto final a ser desenvolvido detenha das certificagbes, apds a finalizagéo do respectivo
desenvolvimento.

2223

A contratagdo tem como objeto uma solugdo de mercado que
atenda aos requisitos estabelecidos nos Anexos | e II. Ndo se
espera que o produto seja desenvolvido somente apds a
contratagédo. Assim, entende-se que seja possivel exigir que a
solugdo em modelo SaaS que esta sendo ofertada atenda a
padrdes técnicos minimos com relagdo a seguranca da
informacao e disponibilidade. Esses requisitos sdo previstos, por
exemplo, na contratagdo bem sucedida do governo federal de
BPMS do entdo MPDG por meio do Edital de Pregéo Eletrénico n°
3/2017.

115

9-09-2019

Mauricio Fernandes
(Castgroup)

EXCLUIR: 22.2.3 — As exigéncias deverdo ser excluidas da fase de Qualificagéo. Justificativa:
Sugerimos que sejam solicitadas pela CONTRATADA com um prazo minimo razoavel para
sua certificagdo, pelo menos 300 dias, ou na entrega do produto final. Tais exigéncias
poderiam reduzir o nimero de licitantes no certame, comprometendo sua competitividade.

2223

A contratagdo tem como objeto uma solugdo de mercado que
atenda aos requisitos estabelecidos nos Anexos | e II. Nao se
espera que o produto seja desenvolvido somente apos a
contratacdo. Assim, entende-se que seja possivel exigir que a
solugdo em modelo SaaS que esta sendo ofertada atenda a
padrdes técnicos minimos com relagdo a seguranca da
informacgé&o e disponibilidade. Esses requisitos sdo previstos, por
exemplo, na contratagdo bem sucedida do governo federal de
BPMS do entdo MPDG por meio do Edital de Pregéo Eletronico n°
3/2017.

115

5-09-2019

Thiago Oliveira

Considerando que seréo tratados dados sensiveis de cidadaos, nao deveria ser exigido que a
solugéo seja funcional em um datacenter em territério nacional?

2223

Para garantir padrées técnicos minimos de seguranca da
informacgé&o, inserimos requisitos de qualificagao técnica da ABNT.
Além disso, previmos clausula de protegédo de dados pessoais no

item 11 do TR.
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115

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

ALTERAR: 22.2.3. Certificados ou acreditagdes por organismo credenciado, expedidos por
pessoas juridicas competentes para tanto, que comprovem, apenas para o “core” da solugdo
(CRM):

[JUSTIFICATIVA]: Pelos mesmos motivos ja apresentados, a solugéo final sera customizada e
construida, possivelmente, com uma composigdo de solugdes, o que inviabiliza apresentar os
certificados para cada componente. Entretanto, considerando que a solugdo de CRM é o
nucleo da solugdo completa, faz sentido exigir as comprovagdes especificamente para essa
solugéo, ja que as principais solugdes de mercado devem atender ao requisito.

2223

Alteramos as redagdes de qualificagéo técnica para deixar claro
que as comprovagdes se referem a solugéo tecnolégica prevista
no item 1 do termo de referéncia, conforme especificagdes do
Anexo |. Ainda que essa solugédo possa ser composta por mais de
uma tecnologia, preferiu-se por ndo restringir as propostas a oferta
de solugdes classificadas como CRM. Para a verficagao desse
item, serdo avaliadas a adequagéo das tecnologias que compde a
solugéo ofertada de acordo com as exigéncias de qualificagéo
técnica.

115

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

ALTERAR: 22.2.3. Item c) a disponibilidade da solugado, prevendo uptime minimo de 99,9%.
[JUSTIFICATIVA]: A certificagdo TIA942 se aplica muito mais a solugdes de laaS
(infraestrutura como servigo), ao passo que o que esta sendo contratado € uma solugdo SaaS.
Entretanto, faz sentido exigir comprovagéo de disponibilidade minima, que na nossa visdo pode
ser superior ao exigido atualmente.

2223

O certificado € uma garantia de que o software esta operando em
uma infraestrutura que assegure sua disponibilidade. Assim, para
o cumprimento desta exigéncia, bastaria informar que a
Infraestrutura como Servigo € certificada conforme especificado.

125

9-09-2019

Juvenal Santana (RGM
Tecnologia)

INCLUIR Anexo | - 1.1.1. O portal de auto-atendimento deve prover acesso a uma base de
conhecimento para o cliente e uma busca para encontrar artigos relevantes. A base de
conhecimento deve ser pro-ativa para oferecer artigos quando um usuario buscar por um
contetdo ou antes abrir um formulario.

JUSTIFICATIVA: Acreditamos que uma base de conhecimento inteligente e integrada nos
canais do portal pode estimular a deflexdo do cliente de um canal mais caro, como formulario,
chat ou telefone.

Anexo 1 - 1.1. Portal
de atendimento web

Complementamos o item 3.1.1 e 3.2.1 do Anexo |, explicitando o
acesso pelos diversos canais de atendimento.

125

9-09-2019

Juvenal Santana (RGM
Tecnologia)

EXCLUIR Anexo | - 1.1.9.
JUSTIFICATIVA: Entendemos que o tour guiado ndo deveria ser um requisito obrigatério, pois
o portal pode prover uma experiéncia intuitiva sem o uso de um guia

Anexo 1 - 1.1. Portal
de atendimento web

Tornamos o item obrigatdrio para implantagéo e ndo para POC.

125

9-09-2019

Mauricio Fernandes
(Castgroup)

[INCLUIR] Item 1.1 — A solugéo devera permitir que o municipe faga o upload de documentos,
como fotos, videos, e outros documentos, através da plataforma, atrelados a sua solicitagado.

Anexo 1 - 1.1. Portal
de atendimento web

Complementamos o TR com esse requisito, o qual ja estava
especificado para outros canais de atendimento, como chat e
redes sociais.

125

17-09-2019

Airton Caetano (AC
Consultoria)

INCLUIR: Permitir que o Municipe recupere a senha através do e-mail cadastrado

Anexo 1 - 1.1. Portal
de atendimento web

O item ja esta contemplado no item 10.2.6. do Anexo |.

125

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

INCLUIR: Anexo | - 1.1.2. O portal de auto-atendimento deve prover acesso a uma base de
conhecimento com busca de artigos relevantes, atuando de forma pro-ativa para oferecer
opgdes quando o cidaddo buscar por contetidos ou antes abrir um formulario.

[JUSTIFICATIVA]: Uma base de conhecimento inteligente e integrada nos canais do portal
pode estimular a deflexdo do cliente de um canal mais caro, como formulario, chat ou telefone.

Anexo 1 - 1.1. Portal
de atendimento web

Complementamos o item 3.1.1 e 3.2.1 do Anexo |, explicitando o
acesso pelos diversos canais de atendimento.

125

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

INCLUIR: Anexo | - 1.1.2. O portal de auto-atendimento deve prover acesso a uma base de
conhecimento com busca de artigos relevantes, atuando de forma pro-ativa para oferecer
opgdes quando o cidaddo buscar por contetidos ou antes abrir um formulario.
[JUSTIFICATIVA]: Uma base de conhecimento inteligente e integrada nos canais do portal
pode estimular a deflexdo do cliente de um canal mais caro, como formulario, chat ou telefone.

Anexo 1 - 1.1. Portal
de atendimento web

Complementamos o item 3.1.1 e 3.2.1 do Anexo I, explicitando o
acesso pelos diversos canais de atendimento.

125

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

EXCLUIR: Anexo | - 1.1.9.
EXCLUIR: Anexo | - 1.1.13.
EXCLUIR: Anexo | - 1.1.14.
EXCLUIR: Anexo | - 1.1.15.

[JUSTIFICATIVA]: O tour guiado ndo deve ser um requisito obrigatério, pois o portal pode
prover uma experiéncia intuitiva sem o uso de um guia e essa exigéncia pode limitar a
participagao de diversas plataformas. Da forma como esta descrito, parece muito restritivo e
especifico de alguma solugéo.

Anexo 1 - 1.1. Portal
de atendimento web

Anexo | - 1.1.9: requisito alterado de obrigatdrio para obrigatério na
implantag&o.
Anexo | - 1.1.15: requisito alterado de obrigatério para obrigatério
na implantag&o.
Os itens 1.1.13 e 1.1.14 do Anexo | ndo sao referentes ao tour
guiado e sdo obrigatorios.

125

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

ALTERAR: 1.1.11. Permite que o municipe avalie o Portal de Atendimento WEB como um
todo, bem como suas paginas de forma unitaria, com a possibilidade de insergéo de
comentarios, sendo admitida a avaliagdo através da abertura de uma solicitagédo de melhoria
no servigo usando o canal de atendimento do préprio portal.
[JUSTIFICATIVA]: A funcionalidade de avaliagéo do prdprio portal € muito especifica e ndo
necessariamente presente em todas as principais solugdes. Entretanto, o item pode
perfeitamente ser atendido com a abertura de uma recomendag&o ou sugestéo na prépria

Anexo 1 - 1.1. Portal
de atendimento web

ferramenta.

Alteramos a descrigdo do item 1.1.10. No entanto, vale destacar
que, no Portal, o municipe deve conseguir avaliar o contetdo de
cada Carta de Servigos, conforme requisito 3.1.4. do Anexo |.
(3.1.4. Permite que o municipe faga avaliagéo sobre o contetido da
Carta de Servigos, possibilitando a insergdo de comentarios).
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[INCLUIR] 1.2. O aplicativo mével deve prover acesso a uma base de conhecimento para o
cliente e uma busca para encontrar artigos relevantes. A base de conhecimento deve ser pro-
ativa para oferecer artigos quando um usuario buscar por um contetido ou antes abrir um

126 9-09-2019 Gianlucca Bigarelli (Microsoft) formutério. Anexo 1 - 1.2.
Aplicativo mével
JUSTIFICATIVA: Acreditamos que uma base de conhecimento inteligente e integrada nos
canais, como o aplicativo, pode estimular a deflexao do cliente de um canal mais caro, como Complementamos o item 3.1.1 e 3.2.1 do Anexo |, explicitando o
formulario, chat ou telefone. acesso pelos diversos canais de atendimento.
INCLUIR Anexo | - 1.2. O aplicativo mével deve prover acesso a uma base de conhecimento
para o cliente e uma busca para encontrar artigos relevantes. A base de conhecimento deve
Juvenal Santana (RGM ser pro-ativa para oferecer artigos quando um usuario buscar por um contetido ou antes abrir Anexo 1-1.2.
126 9-09-2019 Tecnologia) um formulario. Aplicativo mével
9 JUSTIFICATIVA: Acreditamos que uma base de conhecimento inteligente e integrada nos P
canais, como o aplicativo, pode estimular a deflexao do cliente de um canal mais caro, como Complementamos o item 3.1.1 e 3.2.1 do Anexo |, explicitando o
formulario, chat ou telefone. acesso pelos diversos canais de atendimento.
. [INCLUIR] Item 1.2 — A solugdo devera permitir que o municipe faga o upload de documentos, Complementamos o TR com esse requisito, o qual ja estava
Mauricio Fernandes : . N . . Anexo 1-1.2. e ) .
126 9-09-2019 como fotos, videos, e outros documentos, através do aplicativo mével, atrelados a sua g . especificado para outros canais de atendimento, como chat e
(Castgroup)  « Aplicativo mével o
solicitacao. redes sociais.
INCLUIR: Anexo | - 1.2.2. O aplicativo moével deve prover acesso a uma base de conhecimento
com busca de artigos relevantes, atuando de forma pro-ativa para oferecer op¢des quando o
126 17-09-2019 Barbara Martins (Accenture) cidadao buscar por contetidos ou antes abrir um formulario. Ar}exq 1- 1:2.
Aplicativo mével
[JUSTIFICATIVA]: Uma base de conhecimento inteligente e integrada no app mével pode Complementamos o item 3.1.1 e 3.2.1 do Anexo |, explicitando o
estimular a deflexdo do cliente de um canal mais caro, como formulario, chat ou telefone. acesso pelos diversos canais de atendimento.
1.3 O sistema pode prover uma andlise de sentimento via inteligéncia artificial para auxiliar o Na pesquisa realizada com usuarios da ferramenta atual na
. atendente nas tratativas das ocorréncias, como email, redes sociais, chat, entre outros. Essa Anexo 1-1.3. prefeitura essa funcionalidade nao apareceu como necessaria e,
127 9-09-2019 Adelson de Almeida (AX4B) e - . . : = e P, L -
analise visa auxiliar o agente e reduzir o tempo médio de atendimento, a taxa de resolugéo e a Assistido uma vez que ndo é uma fucionalidade comum a todas as solugdes
satisfagdo do cliente tecnoldgicas de mercado, optou-se por ndo incluir esse requisito
[INCLUIR] 1.3 Andlise do Supervisor
127 9-09-2019 Gianlucca Bigarelli (Microsoft) Anexo 1 - 1.3. Incluimos o item 1.3.13
JUSTIFICATIVA: O sistema pode permitir que o supervisor intervenha em uma conversar em Assistido T
tempo real para auxiliar o atendente
INCLUIR 1.3 Analise de Sentimento do cliente para o atendente . ) -
X . " . A e Na pesquisa realizada com usuarios da ferramenta atual na
JUSTIFICATIVA: O sistema pode prover uma analise de sentimento via inteligéncia artificial . N N = -
Juvenal Santana (RGM - - . y . Anexo 1-1.3. prefeitura essa funcionalidade ndo apareceu como necessaria e,
127 9-09-2019 . para auxiliar o atendente nas tratativas das ocorréncias, como e-mail, redes sociais, chat, entre . < . " o
Tecnologia) o ; .. . i A Assistido uma vez que n&do é uma fucionalidade comum a todas as solugbes
outros. Essa analise visa auxiliar o agente e reduzir o tempo médio de atendimento, a taxa de P R S
> - < X tecnoldgicas de mercado, optou-se por ndo incluir esse requisito
resolucdo e a satisfacédo do cliente
INCLUIR 1.3 Anélise do Supervisor
127 9-09-2019 Juvenal Santaqa (RGM JUSTIFICATIVA: O sistema pode permitir que o supervisor intervenha em uma conversar em Anexo.1 N 1.3. Incluimos o item 1.3.13.
Tecnologia) . Assistido
tempo real para auxiliar o atendente
Mauricio Fernandes [INCLUIR] Item 1.3 — A solugéo devera permitir que o atendimento possa consultar os Anexo 1-1.3. Complementamos o TR com esse requisito, na segéo 2.3 do
127 9-09-2019 s N AR PR e
(Castgroup) documentos incluidos junto as solicitacdes e os visualize diretamente na plataforma. Assistido Anexo |.
INCLUIR: 1.3.15. Andlise de Sentimento do cliente para o atendente . . -
X . - ; LA s Na pesquisa realizada com usuérios da ferramenta atual na
[JUSTIFICATIVA]: O sistema pode prover uma analise de sentimento via inteligEncia artificial } . . ~ -
. ) - N . . - Anexo 1-1.3. prefeitura essa funcionalidade ndo apareceu como necessaria e,
127 17-09-2019 Barbara Martins (Accenture) | para auxiliar o atendente nas tratativas das ocorrencias, como email, redes sociais, chat, entre Assistido uma vez aue ndo & uma fucionalidade comum a fodas as solucdes
outros. Essa analise visa auxiliar o agente e reduzir o tempo médio de atendimento, a taxa de ) q - N .Q.
~ ) ~ N tecnolégicas de mercado, optou-se por ndo incluir esse requisito
resolucdo e a satisfacdo do cliente
INCLUIR: 1.3.16. Analise do Supervisor Anexo 1-1.3
127 17-09-2019 Barbara Martins (Accenture) | [JUSTIFICATIVA]: O sistema pode permitir que o supervisor intervenha em uma conversar em Assistido' : Incluimos o item 1.3.13.
tempo real para auxiliar o atendente
INCLUIR 1.4.1 Analise de Sentimento do cliente para o atendente no chat Na pesquisa realizada com usuarios da ferramenta atual na
128 0-09-2019 Adelson de Almeida (AX4B) JUSTIEIQATIVA: O sistema podg prover uma angllse de sentlmer'ntf) V|al|ntellgg_nma artificial Anexo 1 - 1.4. Chat prefeitura essa fu’nmonalldgde n&o apareceu como necessaria e,
para auxiliar o atendente nas tratativas do cliente via chat. Essa analise visa auxiliar o agente e uma vez que ndo é uma fucionalidade comum a todas as solugdes
reduzir o tempo médio de atendimento, a taxa de resolugéo e a satisfacéo do cliente tecnolégicas de mercado, optou-se por ndo incluir esse requisito
[ALTERAR] 1.4.7 Alterar para essa conversa ser automaticamente enviada
128 0-09-2019 Gianlucca Bigarelli (Microsoft) JUSTIFICATIVA: Entendemos que o cliente deve receber a conversagéo do chat Anexo 1 - 1.4. Chat A funcionalidade ja esta prevista, porém o cidadao podera

automaticamente ap6s a conversa ter sido encerrada e nao tornar esse processo algo optativo
a ele. Ser proativo aumentara a experiéncia do cliente na interagdo com o chat e a
transparéncia dele nos processos

escolher se deseja receber ou n&o o histérico.
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Airton Caetano (AC

INCLUIR: Quando o chat ndo estiver ativo, permitir que o Municipe registre sua solicitagdo

128 17-09-2019 ) " - Anexo 1 - 1.4, Chat Incluimos como requisito desejavel.
Consultoria) através de um formulario
INCLUIR: 1.4.4. Andlise de Sentimento do cliente para o atendente no ghat Na pesquisa realizada com usuérios da ferramenta atual na
128 17-09-2019 Barbara Martins (Accenture) [JUSTIEIQATIVA]: O sistema podg prover uma aqallse de sent|me’nAto via |nte||gEn0|a artificial Anexo 1 - 1.4. Chat prefeitura essia fulnmonalldqde n&o apareceu como necessarla_e,
para auxiliar o atendente nas tratativas do cliente via chat. Essa andlise visa auxiliar o agente e uma vez que ndo é uma fucionalidade comum a todas as solugdes
reduzir o tempo médio de atendimento, a taxa de resolugéo e a satisfagcéo do cliente tecnolégicas de mercado, optou-se por ndo incluir esse requisito
ALTERAR: 1.4.7 Envia automaticamente a conversa por chat para o e-mail do municipe.
128 17-09-2019 Barbara Martins (Accenture) [JUSTlIFICATIVA]: ‘Entendemos que o cliente deve rece~ber a conversacao do chat Anexo 1 - 1.4. Chat A funcionalidade ja estg prevista, pore[n o mfia(’igo podera
automaticamente apos a conversa ter sido encerrada e nao tornar esse processo algo escolher se deseja receber ou ndo o histdrico.
opcional, o que ndo é o modelo tradicional da maioria das plataformas.
ESCLARECER 1.5.1
Na&o esta claro como se dara a captura de mensagens de Whatsapp e Telegram uma vez que
tais plataformas sdo de comunicagdo ponta-a-ponta sem obrigatoriedade de exposi¢édo de Nao foram retiradas as midias sociais do requisito. Em
Juvenal Santana (RGM - - ; Anexo 1-1.5. ) S . -
129 9-09-2019 - informagdes a terceiros. T contrapartida, foi incluido no requisito que apenas redes sociais
Tecnologia) . . . o = . Redes sociais = .
Acreditamos que a politica de privacidade desses aplicativos ndo permite o uso de mensagens que possuam APIs dever&o ser integradas.
pois sao de cunho pessoal.
E possivel retirar tais midias sociais destes requisitos e de outros?
EXCLUIR 1.5.1
0o Juvenal Santana (RGM JUSTIFICATIVA: Entendemos que a integragdo nao deve ser nativa, pois muitas politicas de Anexo 1-1.5. . _—
129 9-09-2019 Tecnologia) redes sociais mudam frequentemente (Ex: API do Facebook, Instagram, Whatsapp) e que Redes sociais A palavra nativa foi refirada
muitas ndo permitem a publicacdo ou monitoramento de conteudo nativamente
Nem todas essas redes sociais tem integragdo para mensageria. Sugiro que seja incluido texto S - -
s . - .~ = Anexo 1-1.5. Foi incluido no requisito que apenas redes sociais que possuam
129 9-09-2019 Raphael Barreto (Magna) para caso a rede social ndo disponha de API's ou outros recursos de integragéo, ndo serao S = .
. . P o Redes sociais APIs deveréo ser integradas.
cobertas nos itens 1.5.2 e 1.5.3 devido a limitacdes técnicas da plataforma
No item "1.5.6. Permite que o municipe realize upload de arquivos."
129 0-09-2019 Raphael Barreto (Magna) Nem toda rede socnallpen:nne o envio de arquivos. Suglrs) a inclusao de texto que'especmgue Anexo 1 - 15 ltem 1.5.6. foi detalhado.
que caso a rede social ndo disponha do recurso, de API's ou outros recursos de integragéo, Redes sociais
ndo precisardo ter a funcionalidade deste item atendida
ALTERAR: 1.5.1. [A solug&o devera possibilitar integragéo com redes sociais (no minimo,
Facebook, Facebook Messenger, Instagram, Twitter, Linkedin, Whatsapp, Telegram),
possibilitando monitorar, detectar, engajar e publicar nessas redes, conforme suas politicas de Anexo 1-15
129 17-09-2019 Barbara Martins (Accenture) privacidade e publicagéo. Redes socie;isi A palavra nativa foi retirada
[JUSTIFICATIVA]: A integragéo n&o pode ser nativa, pois muitas politicas de redes sociais
mudam frequentemente (Ex: API do Facebook, Instagram, Whatsapp) e que muitas nao
permitem a publicacéo ou monitoramento de conteido nativamente.
10.1.7 Sugiro a inclusdo de integragcdo com servigos de terceiros para mensageria instantanea Anexo 1 - 10 E responsabilidade do fornecedor avaliar quais solucdes sa0
145 9-09-2019 Adelson de Almeida (AX4B) | (Whatsapp, Facebook, Facebook Messenger, Instagram, Twitter, Linkedin). Servigos como o . . ponsab harq ue
) . < - Requisitos Gerais necessarias para atender aos requisitos especificados.
Whatzap exige a integracdo com provedor de servicos.
ALTERAR: 10.1.4. Cabe complemento ao texto para evitar duvidas. Solicitamos a alteragdo Requ|3|t? aIterago Qarg: A solugdo e seus dados, em ambiente de
- Ca ~ ; ~ N Anexo 1 - 10. produgéo, contingéncia e seus backups devem ser hospedados
145 9-09-2019 Marcelo Galvani (Microsoft) para: “A solugdo e seus dados, em ambientes de produgéo, contingéncia e seus backups S . . e
" s . Y Requisitos Gerais em Data(s) Center(s) em conformidade com a certificagao TIA
devem ser hospedados em Data Center(s) localizado(s) em territério nacional... L
942, no minimo TIER II.
ALTERAR: 10.1.20 Item c) Providenciar o pagamento do uso da API para consumir servigos Anexo 1 - 10
145 17-09-2019 Barbara Martins (Accenture) de georreferenciamento, até o limite de 600.000 requisi¢gdes ao ano. Requisitos Ger;ais Incluido o limite de até 600.000 requisigdes ao ano.
SUGESTAO: Apenas com a definigéo de limites é possivel apresentar esse tipo de exigéncia. q
ALTERAR: 10.1.4. Cabe complemento ao texto para evitar duvidas. Portanto, solicitamos a Requ|3|t? aIterago Qarg: A solugdo e seus dados, em ambiente de
- = » = . ~ P Anexo 1 - 10. produgéo, contingéncia e seus backups devem ser hospedados
166 9-09-2019 Marcelo Galvani (Microsoft) alteragdo para: “A solugéo e seus dados, em ambientes de produgéo, contingéncia e seus . . . e
R N . B Requisitos Gerais em Data(s) Center(s) em conformidade com a certificagao TIA
backups devem ser hospedados em Data Centers localizados em territério nacional... L
942, no minimo TIER II.
ALTERAR: 10.1.4. A solugéo de CRM e seus dados, em ambientes de produgado, contingéncia
e seus backups devem ser hospedados em Data Center(s) localizado(s) em territério nacional. . X ~ .
. . - ) < Requisito alterado para: A solugdo e seus dados, em ambiente de
[JUSTIFICATIVA]: Assim como em comentarios anteriores, a solugdo completa pode ser Anexo 1 - 10 roduco. contingéncia e seus backuos devem ser hospedados
166 17-09-2019 Barbara Martins (Accenture) composta por diversos produtos, mas, considerando a solugdo de CRM como nucleo, . P 630, 9 p P

entendemos que cabe a exigéncia de manutengdo dos dados em territério nacional. Entretanto,
como ja comentado, a certificagdo TIA942 diz respeito a laaS e ndo a SaaS, nédo fazendo
sentido, portanto, a sua exigéncia.

Requisitos Gerais

em Data(s) Center(s) em conformidade com a certificagéo TIA
942, no minimo TIER II.
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EXCLUIR: 10.1.7. A solugédo devera disponibilizar de forma nativa interfaces, médulos, add-ons
e plug-ins, sem necessidade de customizagéo, para os principais recursos de atendimento e
prestacgéo dos servigos publicos, tais como: Portal de Atendimento WEB, Aplicativo Mével,
chat, telas para o atendente presencial, atendente telefonico e servidor gerencial, integragao
com redes sociais e servicos de mensageria instantéanea (Facebook, Facebook Messenger,

Anexo 1 - 10.

O requisito foi alterado apenas para atender de forma nativa os

166 17-09-2019 Barbara Martins (Accenture) Instagram, Twitter, Linkedin, Whatsapp, Telegram) e com e-mail. Requisitos Gerais recursos da propria solugéo. Foi retirada a necessidade de
[JUSTIFICATIVA]: Essas exigéncias ja foram apresentadas em outros itens e comentadas. O integragao nativa com redes sociais.
principal ponto é que cada provedor possui politica propria de utilizagdo e comercializagéo de
suas APIs e as mudangas sdo constantes. Tal responsabilidade nao pode recair sobre a
CONTRATADA. A solugédo deve, sim, possibilitar a integragdo com esses recursos, porém nao
de forma nativa e sem customizac&o, pois ndo faz sentido.
EXCLUIR 10.1.8.
[JUSTIFICATIVA]: Pelos motivos elencados acima, ndo ha como assegurar que uma nova Anexo 1 - 10 O requisito foi alterado para que as integragdes com novas redes
166 17-09-2019 Barbara Martins (Accenture) _rede social possa se comunicar com a plataforma sem previa avaliag&o. Requisitos Ger;ais sociais sejam viaveis e realizadas mediante avaliagdo com a
SUGESTAQO: apresentar a volumetria estimada por rede social, caso contrario ndo é possivel contratada.
prever os custos com uso de cada uma delas.
Anexo 1-10.2
146 9-09-2019 Adelson de Almeida (AX4B) O recurso de autenticagao por certificado digital ndo € um recurso comum podendo restringir a Requisitos de Foi excluida a necessidade de autenticagdo por meio de certificado
participagao do certame. Autenticagéo e digital j& que ndo se trata de uma funcionalidade essencial.
Autorizacao
ALTERAR: 10.2.9. A solugdo devera permitir a utilizagdo do Cadastro Pessoa Fisica da
Receita Federal e Cadastro Nacional da Pessoa Juridica para validagado dos dados cadastrais
e controle de acesso a solugdo. A CONTRATANTE sera responsavel pelo fornecimento da API|  Anexo 1-10.2
. . a CONTRATADA. Requisitos de A CONTRATANTE sera responsavel pelo fornecimento da API a
146 17-09-2019 Barbara Martins (Accenture) Autenticagdo e CONTRATADA.
[JUSTIFICATIVA]: Por se tratar de servigo que deve ser contratado pelo Estado junto a Autorizagao
fornecedores como o SERPRO, a responsabilidade do fornecimento da API para consulta a
Receita Federal deve ser da CONTRATANTE.
10.4.1. As pargmetnzagoe}, conflguragoes e ajus’tes necessarios Pgra tomar a solugap Requisito alterado para: 10.4.1. A solugdo devera permitir que as
aderente aos requisitos deverdo ser realizados através de interface grafica, sem a necessidade| Anexo 1-10.4. arametrizacdes. configuraces e ajustes a serem realizados pelo
148 9-09-2019 Gabriele Oliveira (AX4B) de escrever cédigo de programagéo. Entendemos que devido a alta complexidade do sistema Requisitos de p“P il C f ’d » gurag ) lizad través de interf P
solicitado devera ser feito um percentual de customizagéo, ou seja, solicitamos o ajuste da Configuragao ‘el ontigurador” possam ser realizadas alraves de Interiace
escrita deste item. gréfica, sem a necessidade de escrever codigo de programagéo.
ALTERAR: 10.5.2. A solugao devera possuir interfaces com um padréo visual unico
estabelecido pela CONTRATANTE, desde que respeitados os limites de padrado visual da
plataforma . i - .
149 1 . . [JUSTIFICATIVA]: A padronizagéo visual faz muito sentido, mas é importante estabelecer os Anexol 1. - 105. Reqmsn_o alterad~o para: 13532 - O portal web e 0 aplmat!vo mf)\{el
7-09-2019 Barbara Martins (Accenture) | .- . . N - L Requisitos de da solugéo deverao possuir interfaces com um padrao visual unico
limites que a plataforma aceita em termos de ajuste visual, para n&o ser exigido da Contratada i~ N
. o Usabilidade estabelecido pela CONTRATANTE.
que desenvolva uma tela completamente nova para atender a determinados requisitos da
Contratante. Por se tratar de uma plataforma de mercado, é preciso se adaptar as suas
caracteristicas de apresentacao visual.
EXCLUIR: 10.5.3 Anexo 1 - 10.5. Requlisito alterado para: 10.5.3. A sqlu(;éo deygré pogsyir a
149 17-09-2019 Barbara Martins (Accenture) [JUSTIFICATIVA]: Como trata-se de uma plataforma online, entende-se que essa Requisitos de capamdf-ldeBde sfluges?ao p:ra corregao ortogr:flca no |d|or:na
funcionalidade é baseada no navegador utilizado. Usabilidade portugués (Brasil), aplicando-se regras como de acentuagao.
INCLUIR: Anexo 1-2.1. Incluido o item 2.4.6. Permite receber alertas visuais e por e-mail
130 17-09-2019 Airton Caetano (AC Configuragéo: Permite configurar tempos em que os atendimento deverao ser realizado, Gestao da quando do vencimento dos tempos de atendimento
Consultoria) criando alertas visuais e por e-mail, para os atendentes, quando do vencimento dos tempos prestacéo do parametrizados para cada servigo.
parametrizados distintos para um mesmo servico por canal de atendimento. servico
ALTERAR: 2.1.15. Permite configurar as limitagdes de tamanho e tipos de anexos para o E - ..
sistema como um todo. Anexo 1-2.1. ssa vallda(;?o dgve ser feita !goladamentte_ para cada .
130 1 . . [JUSTIFICATIVA]: Entendemos que a configuragédo de tipos de arquivos e tamanhos fica de Gestéo da FORMULARIO. I\fao ha como pernlwl|t|rmos 0 envio d,eAum arquivo
7-09-2019 Barbara Martins (Accenture) . = - - = DWEF (padréo de autocad) utilizado em formularios de
dificil gestdo quando ela é aplicada a cada um dos campos e pode gerar sérios problemas de prestacéo do licenciamento em um formulério de cadastro que pede apenas
administragéo. Por isso, recomenda-se a configuragédo dessas limitagdes para o sistema como servico uma imagem de documento pessoal
um todo, avaliando quais s&o os itens a serem considerados. i}
A palavra modelos ja pressupde que sera mais de um, de forma a
ALTERAR: 2.1.21. Permite criar e gerenciar modelos de formularios desde que estes estejam Anexo 1-2.1. dar conta das especificidades dos temas. Ainda, caso haja
. . relacionados ao mesmo tema. Gestédo da servigos que precisem de formularios muito especificos, entende-
130 17-09-2019 Bérbara Martins (Accenture) [JUSTIFICATIVA]: Importante considerar esta questao, pois nem todos os modelos podem ser prestagéo do se que ndo serdo utilizados os modelos, mas que serdo criados
usados para todas as finalidades. servigo formularios especificos a partir dos requisitos especificados no

Anexo |.
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Juvenal Santana (RGM

ESLCARECER 2.2.6
Neste topico, é falado que é necessario visualizagcdo e download de boletos, apenas para

Anexo 1 - 2.2 Fluxo

Correto. E necessario que a solugdo que esta sendo contratada

131 9-09-2019 ) reafirmar, estes boletos nao serdo gerados pela solugéo que esta sendo contratada, mas ; K . .
Tecnologia) . : ; = > . de atendimento possa se integrar e permita realizar o download de documentos.
devera ser possivel a integragéo e leitura destes boletos em plataforma legada da prefeitura,
correto?
Neste item esta faltando a elaboragéo do Cronograma de Atividades que contemple o Na pesquisa realizada com usuérios da ferramenta atual na
132 6-09-2019 Mauricio Castro planejamento das execugdes das tarefas, tanto espacial, quanto temporal. (Exemplo Anexo 1-2.3. Fluxo| prefeitura essa funcionalidade ndo apareceu como necessaria.
(Geoambiente) roteirizagdo inteligente com APIS do Google para direcionar o melhor trajeto, bem como de trabalho interno | Além disso, essa funcionalidade j& existe em sistemas legados da
horarios de execucéo das tarefas das equipes) Prefeitura.
[INCLUIR] Item 2.3 — A solugao devera permitir que o servidor faga o upload de documentos,
. como fotos, videos, e outros documentos, através da plataforma a fim de registrar como
Mauricio Fernandes A ~ Anexo 1 - 2.3. Fluxo . . .
132 9-09-2019 (Castgroup) evidéncia da execugao do trabalho de trabalho interno Aceito. Itens foram incluidos
[INCLUIR] Item 2.3 — A solugéo devera permitir que o servidor consulte os documentos
incluidos na solicitagao diretamente na plataforma a fim de apoiar na execugédo dos servigos
INCLUIR: 2.3.2. A solugao deve permitir a equalizagdo dos ambientes através de um processo Faz parte das técnicas que o fornecedor devera utilizar para
. . de governanga e com total replicagdo de todas as configuragoes. Anexo 1 - 2.3. Fluxo garantir a disponibilidade solicitada no SLA, assim como a
182 17-09-2019 Bérbara Martins (Accenture) [JUSTIFICATIVA]: Entendemos que a governanga de configuragdes e replicagdo de ambientes | de trabalho interno seguranca as informagoes; Este ponto ja é abordado em outro
é fator critico para manutencéo e gestéo da plataforma. ponto do TR (10. Requisitos Gerais).
Sugestao de alteragao do item 2.4.2, do ANEXO I:
Iltem 2.4.2. A solucdo devera oferecer recursos para facilitar a organizagéo das solicitagdes,
conforme critérios, tais como, agrupamento de solicitagbes por municipe, unidade de
atendimento, etapas, fases, datas e horarios, prazos de atendimento (considerando o tempo de
deslocamento via roteirizagéo para o atendimento de servigos externos, competéncia técnica . ) -
. N . . = e : . Anexo 1-2.4. Na pesquisa realizada com usuarios da ferramenta atual na
da equipe de atendimento) pendéncias de analise e resolugéo, criticidade, tipo de servigo, o x : N N = -
- . . - Organizagéo do prefeitura essa funcionalidade nao apareceu como necessaria.
133 9-09-2019 Valéria Prisco (Geoambiente) endereco, etiquetas (tags), ... ’ ) X ) N N IR )
atendimento interno | Além disso, essa funcionalidade ja existe em sistemas legados da
L . ’ . . dos servigos Prefeitura.
Justificativa: para o cumprimento de prazos dos servigos externos, é importante considerar um
planejamento otimizado dos recursos, que inclui minimamente o tempo de deslocamento da
equipe de campo (via roteirizagao) e o tempo de execugao dos servigos externos. Assim,
obtém-se um planejamento otimizado, aumentando a capacidade de atendimento num curto
periodo de tempo.
ALTERAR: 2.4.5. Permite associar manualmente solicitagdes a uma solicitagéo principal e A solugdo deve ser capaz de agrupar automaticamente
definir as parametrizagdes das acdes que deverao ser refletidas nas solicicitagdes atreladas a Anexo 1 - 2.4 solicitages similares, de acordo com parametros previamente
ela. Organizagéo' d'o definidos. Por exemplo, solicitagdes do mesmo servigo em um raio
133 17-09-2019 Barbara Martins (Accenture) [JUSTIFICATIVA]: O texto original pode levar a entender que o sistema deve fazer a atendimento interno de 3m. Esta funcionalidade é essencial para Prefeitura, dado que é
associagao automaticamente, o que traz riscos para a governanga da solugéo e pode ser dos servigos muito comum que mais de um cidadao abram uma solictagéo para
restritivo. Entretanto, a plataforma deve ser capaz de associar as solicitagdes com auxilio de o mesmo problema. Por exemplo, tapa-buraco, queda de arvore,
um operador. etc.
Uma vez que a Prefeitura possui um nimero de usuarios muito
elevado, a proposta é que as unidades da Prefeitura tenham
autonomia para fazer a gesté@o de usuarios dentro de sua
EXCLUIR 2.6.14 Anexo 1-2.6 respectiva unidade. Nesse sentido, a ideia € que seja atribuido um
135 9-09-2019 Adelson de Almeida (AX4B) JUSTIFICATIVA: Entendemos que a solugdo devera contar com um perfil administrativo que Gestdo de usu'élrios numero de licengas por unidade e que o perfil gerencial de cada
fara a distribuigdo dos acessos: gerencial, agente, etc. unidade néo precise solicitar apoio do perfil configurador, mas
consiga gerenciar os usuarios da sua equipe. No entanto, o item
foi considerado como "obrigatério para implantagao', o que
significa que podera ser customizado nos meses da implantagéo.
Uma vez que a Prefeitura possui um nimero de usuarios muito
elevado, a proposta € que as unidades da Prefeitura tenham
autonomia para fazer a gestéo de usuarios dentro de sua
135 0-09-2019 David Rogue (AX4B) 2.6.13. Nao é possivel definir cota para gerenciar a criagéo e exclusdo de Anexo 1-2.6 respectiva unidade. Nesse sentido, a ideia é que seja afribuido um

usuarios. Favor trocar para mecanismo de gestéo de direito de acesso.

Gestéo de usuarios

numero de licengas por unidade e que o perfil gerencial de cada
unidade nao precise solicitar apoio do perfil configurador, mas
consiga gerenciar os usuarios da sua equipe. No entanto, o item
foi considerado como "obrigatério para implantagao’, o que
significa que podera ser customizado nos meses da implantagao.
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135

9-09-2019

Gianlucca Bigarelli (Microsoft)

[EXCLUIR] 2.6.14

JUSTIFICATIVA: Entendemos que a solugdo devera contar com um perfil administrativo que
fara a distribuigéo dos acessos: gerencial, agente, etc.

Anexo 1-2.6
Gestéo de usuarios

Uma vez que a Prefeitura possui um nimero de usuarios muito
elevado, a proposta € que as unidades da Prefeitura tenham
autonomia para fazer a gestéo de usuarios dentro de sua
respectiva unidade. Nesse sentido, a ideia é que seja atribuido um
numero de licengas por unidade e que o perfil gerencial de cada
unidade nao precise solicitar apoio do perfil configurador, mas
consiga gerenciar os usuarios da sua equipe. No entanto, o item
foi considerado como "obrigatério para implantagao', o que
significa que podera ser customizado nos meses da implantagao.

135

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

INCLUIR: 2.6.8.1. Deve ser possivel inativar os usuarios, mantendo assim a integridade dos
dados atrelados a eles e todos os histéricos.
[JUSTIFICATIVA]: Mecanismo para garantir que a inativagao de usuarios n&o elimine o
histdrico de suas interacdes com a plataforma.

Anexo 1-2.6
Gestéo de usuarios

Item foi incluido.

135

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

EXCLUIR: 2.6.14
[JUSTIFICATIVA]: Entendemos que a solugdo devera contar com um perfil administrativo que
fara a distribuigdo dos acessos: gerencial, agente, etc.

Anexo 1-2.6
Gestéo de usuarios

Uma vez que a Prefeitura possui um nimero de usuarios muito
elevado, a proposta é que as unidades da Prefeitura tenham
autonomia para fazer a gesté@o de usuarios dentro de sua
respectiva unidade. Nesse sentido, a ideia € que seja atribuido um
numero de licengas por unidade e que o perfil gerencial de cada
unidade néo precise solicitar apoio do perfil configurador, mas
consiga gerenciar os usuarios da sua equipe. No entanto, o item
foi considerado como "obrigatério para implantagao', o que
significa que podera ser customizado nos meses da implantagéo.

136

9-09-2019

David Roque (AX4B)

3.1.28 - Para atender de forma de forma automatica e padronizada sera necessario
desenvolvimento. Impossivel de atender nativamente.

Anexo 1-3.1. Carta
de servigos

Aceito. Embora essa funcionalidade seja essencial para a Carta de
Servigos, uma vez que necessitara de customizacéo, foi
classificada como "obrigatdrio para implantacdo".

136

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

ALTERAR: 3.1.28. Permite gerenciar as Cartas de Servicos, possibilitando criar, alterar,
excluir, ativar ou desativar campos (titulos, subtitulos, segbes) e conteldos que se repetem em
uma ou mais Cartas de Servigo.

[JUSTIFICATIVA]: O sistema deve permitir a gestdo das Cartas de Servigos, no entanto, a
alteragdo nao devera ocorrer de forma automatica, afim de evitar erros, havendo a
necessidade de uma analise do usuario sobre quais itens devem ser afetados na edi¢éo. Este
requisito pode ser restritivo para diversas plataformas.

Anexo 1-3.1. Carta
de servigos

O requisito nao significa que o sistema fara a¢des independentes,
mas que o usuario pode escolher alterar um mesmo campo para
todas as cartas concomitantemente. Considerando que atualmente
sao mais de 900 cartas de servigos, o objetivo do requisito em
questdo é facilitar o trabalho quando se tratar de alteragdes
comuns a todos os servigos ou a um grupo grande de servigos. De
todo modo, embora essa funcionalidade seja essencial para a
Carta de Servigos, uma vez que necessitara de customizagao, foi
classificada como "obrigatério para implantagao”.

138

9-09-2019

Mauricio Fernandes
(Castgroup)

[INCLUIR] Item 3.3— A solugéo devera permitir que o atendente visualize os documentos
atrelados as solicitagdes.

Anexo 1 - 3.3. Base
do atendimento

Complementamos o TR com essa funcionalidade.

139

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

ALTERAR: 4.1.3. [A Solugdo devera apresentar dados em tempo real e relatérios que podem
ser acessados por usuarios que possuam perfil, tanto na versdo desktop como mobile.
[JUSTIFICATIVA]: Entendemos néo haver a necessidade do constante envio de e-mail com
essas informagdes, que pela volumetria ficariam desatualizadas rapidamente. Como néo se
trata de funcionalidade padrao para diversas plataformas, entendemos ser um custo
desnecessario, tendo em vista o real uso das informagdes gerenciais.

Anexo 1-4.1.
Relatérios, graficos
e dashboards

Nao esta especificado que os e-mails deverao ser constantes,
mas somente que podera ser possivel configurar um envio
periodico de um determinado relatério. Por exemplo, um usuario
gostaria de receber toda segunda-feira de manha um relatério com
os resultados da semana anterior.

139

17-09-2019

Barbara Martins (Accenture)

ALTERAR: 4.1.29. Disponibilizar API de acesso aos dados de forma segura e estruturada para
utilizagéo de ferramentas de BI.
[JUSTIFICATIVA]: O acesso aos dados deve ser governado para garantir a integridade da
plataforma. Sendo assim, a disponibilizagéo de APIs para acesso é o modo mais adequado.

Anexo 1-4.1.
Relatérios, graficos
e dashboards

Aceitar.

140

9-09-2019

Juvenal Santana (RGM
Tecnologia)

ESCLARECER 5.1.3
Quais redes sociais deverao ser utilizadas para notificagdo de agendamento? Pode ser
utilizado o Kaizala?
Podemos considerar a notificagéo através de "pushing" quando o municipe tiver aplicativo
instalado em seu aparelho mével?

Anexo 1-5.1.
Agendamento de
atendimento
presencial

As mensagens devem ser enviadas sempre que essa atividade for
necessaria no fluxo de antedimento. E responsabilidade do
fornecedor avaliar quais solugdes sdo necessarias para atender
aos requisitos especificados.

Além disso, o pushing no aplicativo pode ser considerado como
uma notificagdo sempre que isso estiver previsto no fluxo de
atendimento.
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ALTERAR: 9.1. — E fundamental apresentar a volumetria estimada de Push, SMS e E-mails,

Texto alterado para maior clareza: 9.1 A solugdo devera

pois isso sera a base para dimensionamento de recursos e custos das licitantes, bem como Anexo 1-9.1. estabelecer interface com solugéo da contratante para interagcdo
144 17-09-2019 Barbara Martins (Accenture) para eventuais necessidades de reequilibrio contratual, uma vez que geralmente esses Gerenciamento de eletronica via mensagens de texto do tipo SMS e servigos de
recursos sao faturados por volume pelos fabricantes da solugdo. Caso a Contratante detenha campanhas mensageria instantanea, possibilitando até 3 (trés) tentativas de
solugdes que permitem o envio dessas midias, solicitamos informar. disparo de mensagens para um mesmo numero de telefone.
EXCLUIR: 9.1.4. Anexo 1-9.1
. ) [JUSTIFICATIVA]: As empresas responsaveis pelas redes sociais controlam suas APIs e N " E responsabilidade da contratada manter as interfaces com as
144 17-09-2019 Barbara Martins (Accenture) N L ~ " o ; Gerenciamento de - L )
revisam periodicamente as fungdes permitidas e as empresas que podem comercializar tais midias sociais atualizadas.
L . campanhas
APls, sendo invidvel que a Contratada assuma essa responsabilidade
[INCLUIR] 1.1.1. O portal de auto-atendimento deve prover acesso a uma base de
conhecimento para o cliente e uma busca para encontrar artigos relevantes. A base de
conhecimento deve ser pro-ativa para oferecer artigos quando um usuario buscar por um
124 9-09-2019 Gianlucca Bigarelli (Microsoft) conteddo ou antes abrir um formuldrio. Anexo 1 Intro
JUSTIFICATIVA: Acreditamos que uma base de conhecimento inteligente e integrada nos
canais do portal pode estimular a deflexdo do cliente de um canal mais caro, como formulario, Complementamos o item 3.1.1 e 3.2.1 do Anexo |, explicitando o
chat ou telefone. acesso pelos diversos canais de atendimento.
[INCLUIR] 1.2. O aplicativo movel deve prover acesso a uma base de conhecimento para o
cliente e uma busca para encontrar artigos relevantes. A base de conhecimento deve ser pro-
ativa para oferecer artigos quando um usuario buscar por um contetido ou antes abrir um
124 9-09-2019 Gianlucca Bigarelli (Microsoft) formuldrio. Anexo 1 Intro
JUSTIFICATIVA: Acreditamos que uma base de conhecimento inteligente e integrada nos
canais, como o aplicativo, pode estimular a deflexao do cliente de um canal mais caro, como Complementamos o item 3.1.1 e 3.2.1 do Anexo |, explicitando o
formulario, chat ou telefone. acesso pelos diversos canais de atendimento.
Requisitos alterados para:
1.2.16 - A solugdo devera ser capaz de capturar, gravar e utilizar a
Nos itens 1.2.16 e 1.2.17, sugiro adicionar "quando a plataforma fornecer esses dados de Anexo 2 - 1.2 localizagéo geografica do usuario, sempre que essa informagao
155 5-09-2019 Raphael Barreto (Magna) forma ndo mteratwa con:n 0 usuario”. Motivo: Algymaf platafqrmas de mensageria ndo REQUISITOS estiver disponivel e autorizada pelo usuario.
repassam o ip do usuario final e para geolocalizagdo, precisa ser explicitamente e
. : . . GERAIS = .
interativamente solicitado ao usuario. 1.2.17 - A solugédo devera ser capaz de capturar e gravar
informacdes sobre o enderegamento IP do usuario sempre que
essa informagao estiver disponivel e a plataforma fornecer esses
dados de forma ndo interativa com o usudrio.
No item "1.1.7. Permite que o municipe receba respostas de voz. Esta fungédo devera poder ser| Requisito alterado para: 1.1.7 - Permite que o municipe receba
desabilitada pelo usuario na prépria interface do Assistente Virtual Inteligente.", sugiro que seja Anexo2 - 1.2. respostas de voz nos canais que suportarem envio de audio. Esta
155 9-09-2019 Raphael Barreto (Magna) abtitaca pf na prop e virua gente.’, sugiro que sej REQUISITOS poste 2 que sup o o ¢
incluido o texto especificando que este recurso estara disponivel apenas nos canais que funcéo devera poder ser desabilitada pelo usuario na propria
. - GERAIS R . . -
suportarem envio de audio. interface do Assistente Virtual Inteligente.
No item "1.1.11. Permite a extragao de relatérios sobre pesquisas realizadas possibilitando a Anexo 2 - 1.2. Parg maior clar_eza do 'e“%".s'm' texto altgrado para: 1'1.'11 ;
L " . e " X Permite a extragao de relatorios sobre as interagées realizadas
155 9-09-2019 Raphael Barreto (Magna) consolidagao dos resultados.", sugiro que clarifique o que se entende por "pesquisas REQUISITOS s L o
N " entre o municipe e o chatbot, possibilitando a consolidagdo dos
realizadas". GERAIS
resultados.
No item "1.2.12. A solugéo devera reconhecer a pagina do site ou local virtual do canal no qual Anexo 2 - 1.2 Local Virtual do Canal - Analogamente a uma pagina web em
155 9-09-2019 Raphael Barreto (Magna) o municipe esta interagindo de forrpa a qbter maior prg(;ls'lelo no atendlmen?q e adequagéo das REQUISITOS determlnaldo pqnto da estrAutlu.ra de um portal, caso o usuario estg]a
respostas para estes canais, inclusive redes sociais.", sugiro que clarifique melhor o GERAIS em um nivel diferente do inicial dentro de uma estrutura de canais
entendimento de "local virtual do canal". de auto-atendimento, a resposta deve considerar esse contexto.
Requisitos alterados para:
1.2.16 - A solugédo devera ser capaz de capturar, gravar e utilizar a
Nos itens 1.2.16 e 1.2.17, nem toda plataforma permite a obten¢éo destas informagdes. Anexo 2-1.2. IocaI|za<;a(;gﬁltae?rsifécao:i?/:ls:zz:?(;:;:jzre;qlseusejz'i(;nformagao
155 9-09-2019 Raphael Barreto (Magna) Algumas podem ser obtidas desde que o usuario as compartilhe e/ou autorize de forma ativa. REQUISITOS P P :
Sugiro adicionar aos itens que essas informacgdes devem ser captadas quando possivel. GERAIS

1.2.17 - A solugéo devera ser capaz de capturar e gravar
informacdes sobre o enderegamento IP do usuario sempre que
essa informagao estiver disponivel e a plataforma fornecer esses
dados de forma n&o interativa com o usuario.
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ALTERAR: 1.1.2. Permite que o municipe utilize neologismos, girias, termos regionais,
variages sintaticas e variagdes na disposi¢éo dos termos integrantes de uma oragéo ou de
uma frase ou de um periodo de forma a entender sua real intengéo ao efetuar uma pergunta ou

\%

Requisito alterado para: 1.1.2 - Permite que o municipe utilize
neologismos, girias, termos regionais, variagdes sintaticas e
ariagdes na disposi¢do dos termos integrantes de uma oragéo ou
de uma frase ou de um periodo de forma a entender sua real

buscar por um contetdo. Caso o chatbot ndo consiga entender exatamente o que o municipe Anexo 2-1.2. intenco ao efetuar uma pergunta ou buscar por um conteldo
155 17-09-2019 Barbara Martins (Accenture) solicitou, devera apresentar uma lista com possiveis funcionalidades que possam estar REQUISITOS ¢ = perg p :
R - . Caso o chatbot nao consiga entender exatamente o que o
aderentes ao que foi digitado. Baseado no que o municipe escolher, o chat-bot ira aprender GERAIS . s . . L
L. . municipe solicitou, devera apresentar uma lista com possiveis
quais séo as respostas mais adequadas. ) : R
e ) = . . funcionalidades que possam estar aderentes ao que foi digitado.
[JUSTIFICATIVA]: E preciso reconhecer que algumas vezes o bot ndo reconhecera o que foi . . .
. . . : Baseado no que o municipe escolher, o chat-bot ird aprender quais
solicitado. Nestes casos, o procedimentos sugerido é o mais adequado. ~ !
s&o as respostas mais adequadas.
- - — = YT
ALTERAR: 1.2.19. A solugéo devera ficar disponivel com uptime de 99,9%. A\{a!lamos quea d|spon|b|l|dade da solugdo em 99.79% ja é
. [JUSTIFICATIVA]: N&o ha como garantir disponibilidade de 100%, uma vez que o proprio Anexo2 - 1.2. suficiente para o servigo a ser contratado. Assim, como essa
155 17-09-2019 Barbara Martins (Accenture) PN . . . e . REQUISITOS disponibilidade também é um requisito de qualificacéo técnica,
Datacenter é projetado para a disponibilidade de 99,9%, além da certificacdo TIA942 se referir . ! . . o
- GERAIS evitamos também elevar além do necessario a exigéncia de
alaaS e ndo SaaS. IR
habilitacéo técnica.
- - = = YT
ALTERAR: Disponibilidade Total da Solug&o de no Minimo 99,9% Avaliamos que a disponibilidade da soluggo em 99,79% ja é
. A . . suficiente para o servigo a ser contratado. Assim, como essa
. . [JUSTIFICATIVA]: Mesma justificativa acima. Anexo 4 - Item 1; " L P L e e
157 17-09-2019 Barbara Martins (Accenture) A s - L PN . ) . disponibilidade também é um requisito de qualificacéo técnica,
N&o ha como garantir disponibilidade de 100%, uma vez que o proprio Datacenter é projetado Item 2; Item 3 . ! . . A
. - o A o N ~ evitamos também elevar além do necessario a exigéncia de
para a disponibilidade de 99,9%, além da certificagdo TIA942 se referir a laaS e ndo SaaS. IR
habilitacéo técnica.
Os certificados exigidos foram aqueles que identificamos como
ANEXO VI - A capacitagdo exigida devera ser comprovada por tempo de experiéncia e Anexo6 -1 - bons indicadores de competéncias importantes para atuagao nos
161 9-09-2019 David Roque (AX4B) "\ cap: ca 9 by P P P P Gerente de Portfélio| servigos a serem contratados. Ndo pedidmos especificamente
certificados devidamente reconhecidos pelos fabricantes de solugéo. P e = R .
Sénior nenhum certificado de solugéo pois ndo é possivel saber qual
solucéo sera contratada.
A previsdo de qualificagéo profissional para garantia de qualidade
de servigos complexos é admitida pela jurisprudéncia de tribunais
de contas. Por exemplo, nas seguintes manifestagdes do Tribunal
ALTERAR: ITEM 1 - ANEXO VI - Perfis Profissionais — Para o perfil de Gerente de Portfélio de Contas da Unido:
Sénior os requisitos abrangem a apresentagdo de diploma de nivel superior e especializagéo
em gerenciamento de projetos, experiéncia de no minimo 6 anos em projetos de melhoria e ou “Em diversas assentadas, este Tribunal reconheceu como valida a
processos e gerenciamento de equipes, experiéncia de 5 anos em atividades que envolvam a exigéncia de comprovagéo de ambos os angulos da capacitagéo
construgédo de agenda estratégica, experiéncia de 5 anos em construgdo de modelos de técnica, que devera abranger tanto o aspecto operacional
inovacgéo e ainda, certificagbes: Certified Agile Leadership, CBPP — Certified Business Process (demonstragéo de possuir aptidao para o desempenho de
Professional emitida pela ABPMP (Association of Business Process Management) e atividade pertinente e compativel com o objeto do certame) como
Certificagdo PMP (Project Management Professional) emitida pelo PMI (Project Management o profissional (deter, no quadro permanente, profissionais aptos a
Institute). As exigéncias profissionais sdo excessivas e ndo poderdo ser mantidas. executar servigo de caracteristicas semelhantes aquele pretendido
pela Administragéo). Nesse sentido, vale destacar as Decisdes no
Justificativa: A comprovagéo de formagdo em nivel superior, bem com a demonstragéo das 395/95-Plenario, 432/96-Plenario, 217/97-Plenario, 285/00-
Mauricio Castro diversas experiéncias exigidas s&o suficientes a demonstrar a capacidade técnica do Anexo 6 - 1 - Plenario, 2.656/2007-Plenario, bem como o Acérdao no 32/2003-
161 7-09-2019 (Geoambiente) profissional indicado a geréncia. A licitante compreende a preocupagéo da Prefeitura em Gerente de Portfélio| 1a Camara. (Acérddo no 1.265/2009, Plenario, rel. Min. Benjamin
Sénior Zymler)”

garantir a melhor formagao técnica dos profissionais, contudo, a obrigatoriedade de
apresentacdo dos Certificados apontados devera ser excluida, visto que é um requisito
completamente dispensavel, visto que a parcela de maior relevancia do objeto a ser contratado
nao reside na realizagdo desses cursos e sim nos atestados técnicos referentes a realizagéo
anterior de atividades semelhantes pelo profissional, bem como pela empresa licitante.

Frise-se que a Constituicdo Federal em seu artigo 37, XXI veda expressamente a inclusédo de
exigéncias de qualificagdo técnica que sejam dispensaveis a garantia do cumprimento das
obrigagdes. Ha ainda, a Lei 8666 que prevé a limitagdo das exigéncias referentes a
capacitagao técnico profissional, motivo pelo qual a obrigatoriedade de apresentagéo de
certificagdes: Certified Agile Leadership, CBPP e PMP dever&o ser excluidas do Termo de
Referéncia.

“O inciso | do § 10 do art. 30 da Lei no 8.666/93 disciplina
justamente a capacitagao técnico-profissional, ndo havendo
duvidas nesse aspecto. A controvérsia que poderia ser levantada
relaciona-se a possibilidade de exigéncia de capacidade técnico-
operacional, tendo em vista o veto presidencial ao inciso Il do § 10

do art. 30, que disciplinava essa questdo. No entanto, tanto a
doutrina como a jurisprudéncia desta Corte propugnam por sua
possibilidade. (Acérddo no 1.332/2006, Plenario, rel. Min. Walton

Alencar Rodrigues)”

Além disso, o contrato atual também possui algumas exigéncias
de certficagdes que foram aceitas em analise do Tribunal de
Contas do Municipio de Séo Paulo.
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162

7-09-2019

Mauricio Castro
(Geoambiente)

ALTERAR: ITEM 2 - ANEXO VI — Perfis Profissionais — Para o perfil de Gerente Sénior de
Entregas Ageis os requisitos abrangem a apresentagéo de diploma de nivel superior,
experiéncia de no minimo 6 anos em gerenciamento de projetos nas metodologias indicadas,
bem como 2 anos de experiéncia em atividades especificadas e ainda, certificagdes: CSM -
Certified Scrum Master, CBPP — Certified Business Process Professional. As exigéncias
profissionais s@o excessivas e ndo poderdo ser mantidas.

Justificativa: A comprovacéo de formagédo em nivel superior, bem com a demonstragéo de
experiéncia no gerenciamento de projetos é suficiente a demonstrar a capacidade técnica do
profissional indicado a geréncia do projeto. A licitante compreende a preocupagao da Prefeitura
em garantir a melhor formagao técnica dos profissionais, contudo, a obrigatoriedade de
apresentacdo dos Certificados apontados devera ser excluida, visto que é um requisito
completamente dispensavel, visto que a parcela de maior relevancia do objeto a ser contratado
nao reside na realizagdo desses cursos e sim nos atestados técnicos referentes a realizagéo
anterior de atividades semelhantes pelo profissional, bem como pela empresa licitante.

Frise-se que a Constituicdo Federal em seu artigo 37, XXI veda expressamente a incluséo de
exigéncias de qualificagdo técnica que sejam dispensaveis a garantia do cumprimento das
obrigagdes. Ha ainda, a Lei 8666 que prevé a limitagdo das exigéncias referentes a
capacitagao técnico profissional, motivo pelo qual a obrigatoriedade de apresentagéo de
certificagdes: CSM e CBPP deverao ser excluidas do Termo de Referéncia.

Anexo 6 - 2 -
Gerente Sénior de
Entregas Ageis

A previsao de qualificagéo profissional para garantia de qualidade

de servigos complexos é admitida pela jurisprudéncia de tribunais

de contas. Por exemplo, nas seguintes manifestagdes do Tribunal
de Contas da Unido:

“Em diversas assentadas, este Tribunal reconheceu como vaélida a
exigéncia de comprovagédo de ambos os angulos da capacitagdo
técnica, que devera abranger tanto o aspecto operacional
(demonstragéo de possuir aptidao para o desempenho de
atividade pertinente e compativel com o objeto do certame) como
o profissional (deter, no quadro permanente, profissionais aptos a
executar servigo de caracteristicas semelhantes aquele pretendido
pela Administragéo). Nesse sentido, vale destacar as Decisdes no
395/95-Plenario, 432/96-Plenario, 217/97-Plenario, 285/00-
Plenario, 2.656/2007-Plenario, bem como o Acérd&o no 32/2003-
1a Camara. (Acérdao no 1.265/2009, Plenario, rel. Min. Benjamin
Zymler)”

“Oinciso | do § 10 do art. 30 da Lei no 8.666/93 disciplina
justamente a capacitagao técnico-profissional, ndo havendo
duvidas nesse aspecto. A controvérsia que poderia ser levantada
relaciona-se a possibilidade de exigéncia de capacidade técnico-
operacional, tendo em vista o veto presidencial ao inciso Il do § 10
do art. 30, que disciplinava essa questao. No entanto, tanto a
doutrina como a jurisprudéncia desta Corte propugnam por sua
possibilidade. (Acérdéo no 1.332/2006, Plenario, rel. Min. Walton
Alencar Rodrigues)”

Além disso, o contrato atual também possui algumas exigéncias
de certficagbes que foram aceitas em analise do Tribunal de
Contas do Municipio de Sao Paulo.
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163

7-09-2019

Mauricio Castro
(Geoambiente)

ALTERAR: ITEM 3 - ANEXO VI - Perfis Profissionais — Para o perfil de Analista de Design de
Servigos os requisitos abrangem a apresentagéo de diploma de nivel superior, experiéncia de
no minimo 6 anos em inovagao de modelos de negdcio, conhecimentos sobre modelagem de
processos e ainda, certificagéo Certified Scrum Product Owner. As exigéncias profissionais séo
excessivas e ndo poderdo ser mantidas.

Justificativa: A comprovacéo de formagédo em nivel superior, bem com a demonstragéo de
experiéncia no gerenciamento de projetos é suficiente a demonstrar a capacidade técnica do
profissional indicado a fungéo de analista de design. A licitante compreende a preocupagéo da
Prefeitura em garantir a melhor formagéo técnica dos profissionais, contudo, a obrigatoriedade

de apresentagdo dos Certificados apontados devera ser excluida, visto que € um requisito

completamente dispensavel, visto que a parcela de maior relevancia do objeto a ser contratado
nao reside na realizagdo desses cursos e sim nos atestados técnicos referentes a realizagéo
anterior de atividades semelhantes pelo profissional, bem como pela empresa licitante.

Frise-se que a Constituicdo Federal em seu artigo 37, XXI veda expressamente a inclusédo de
exigéncias de qualificagdo técnica que sejam dispensaveis a garantia do cumprimento das
obrigagdes. Ha ainda, a Lei 8666 que prevé a limitagdo das exigéncias referentes a
capacitagao técnico profissional, motivo pelo qual a obrigatoriedade de apresentagéo de
Certified Scrum Product Owner devera ser excluida do Termo de Referéncia.

Anexo 6 - 3 -
Analista de Design
de Servigos

A previsao de qualificagéo profissional para garantia de qualidade

de servigos complexos é admitida pela jurisprudéncia de tribunais

de contas. Por exemplo, nas seguintes manifestagdes do Tribunal
de Contas da Unido:

“Em diversas assentadas, este Tribunal reconheceu como vaélida a
exigéncia de comprovagédo de ambos os angulos da capacitagdo
técnica, que devera abranger tanto o aspecto operacional
(demonstragéo de possuir aptidao para o desempenho de
atividade pertinente e compativel com o objeto do certame) como
o profissional (deter, no quadro permanente, profissionais aptos a
executar servigo de caracteristicas semelhantes aquele pretendido
pela Administragéo). Nesse sentido, vale destacar as Decisdes no
395/95-Plenario, 432/96-Plenario, 217/97-Plenario, 285/00-
Plenario, 2.656/2007-Plenario, bem como o Acérd&o no 32/2003-
1a Camara. (Acérdao no 1.265/2009, Plenario, rel. Min. Benjamin
Zymler)”

“Oinciso | do § 10 do art. 30 da Lei no 8.666/93 disciplina
justamente a capacitagao técnico-profissional, ndo havendo
duvidas nesse aspecto. A controvérsia que poderia ser levantada
relaciona-se a possibilidade de exigéncia de capacidade técnico-
operacional, tendo em vista o veto presidencial ao inciso Il do § 10
do art. 30, que disciplinava essa questao. No entanto, tanto a
doutrina como a jurisprudéncia desta Corte propugnam por sua
possibilidade. (Acérdéo no 1.332/2006, Plenario, rel. Min. Walton
Alencar Rodrigues)”

Além disso, o contrato atual também possui algumas exigéncias
de certficagbes que foram aceitas em analise do Tribunal de
Contas do Municipio de Sao Paulo.
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da Informag&o os requisitos abrangem a apresentagdo de diploma de nivel superior,
experiéncia de no minimo 6 anos em atividades na area técnica de tecnologia e ainda,
certificagéo Certified Scrum Product Developer. As exigéncias profissionais sdo excessivas e
nao poderéo ser mantidas.

Justificativa: A comprovacéo de formagédo em nivel superior, bem com a demonstragéo de
experiéncia no gerenciamento de projetos é suficiente a demonstrar a capacidade técnica do
profissional indicado a fungéo de analista de design. A licitante compreende a preocupagéo da
Prefeitura em garantir a melhor formagéo técnica dos profissionais, contudo, a obrigatoriedade

de apresentagdo dos Certificados apontados devera ser excluida, visto que € um requisito

completamente dispensavel, visto que a parcela de maior relevancia do objeto a ser contratado
nao reside na realizagdo desses cursos e sim nos atestados técnicos referentes a realizagéo
anterior de atividades semelhantes pelo profissional, bem como pela empresa licitante.

Frise-se que a Constituicdo Federal em seu artigo 37, XXI veda expressamente a incluséo de
exigéncias de qualificagdo técnica que sejam dispensaveis a garantia do cumprimento das
obrigagdes. Ha ainda, a Lei 8666 que prevé a limitagdo das exigéncias referentes a
capacitagao técnico profissional, motivo pelo qual a obrigatoriedade de apresentagéo de
Certified Scrum Product Developer devera ser excluida do Termo de Referéncia.

ALTERAR: ITEM 5 - ANEXO V — Perfis Profissionais — Para o perfil de Especialista na solugao
contratada os requisitos abrangem a apresentagdo de diploma de nivel superior, experiéncia de
no minimo 6 anos em atividades de parametrizagéo, transformagéo e o gerenciamento de
desempenho de processos utilizando a solugdo de tecnologias contratadas, bem como
automagao de processos, integragéo de sistemas legados, desenho de formularios e
construcdo de painel de dashboards, utilizando métodos ageis, e ainda, certificagdo Certified
Scrum Product Developer. As exigéncias profissionais séo excessivas e ndo poderao ser
mantidas.

Anexo 6 - 4 -
Analista de
Tecnologia da
informacgao

A previsao de qualificagéo profissional para garantia de qualidade

de servigos complexos é admitida pela jurisprudéncia de tribunais

de contas. Por exemplo, nas seguintes manifestagdes do Tribunal
de Contas da Unido:

“Em diversas assentadas, este Tribunal reconheceu como valida a
exigéncia de comprovagéo de ambos os angulos da capacitagdo
técnica, que devera abranger tanto o aspecto operacional
(demonstragéo de possuir aptidao para o desempenho de
atividade pertinente e compativel com o objeto do certame) como
o profissional (deter, no quadro permanente, profissionais aptos a
executar servigo de caracteristicas semelhantes aquele pretendido
pela Administragéo). Nesse sentido, vale destacar as Decisdes no
395/95-Plenario, 432/96-Plenario, 217/97-Plenario, 285/00-
Plenario, 2.656/2007-Plendrio, bem como o Acérdéo no 32/2003-
1a Camara. (Acérdao no 1.265/2009, Plenario, rel. Min. Benjamin
Zymler)”

“Oinciso | do § 10 do art. 30 da Lei no 8.666/93 disciplina
justamente a capacitagao técnico-profissional, ndo havendo
duvidas nesse aspecto. A controvérsia que poderia ser levantada
relaciona-se a possibilidade de exigéncia de capacidade técnico-
operacional, tendo em vista o veto presidencial ao inciso Il do § 10
do art. 30, que disciplinava essa questao. No entanto, tanto a
doutrina como a jurisprudéncia desta Corte propugnam por sua
possibilidade. (Acérdéo no 1.332/2006, Plenario, rel. Min. Walton
Alencar Rodrigues)”

Além disso, o contrato atual também possui algumas exigéncias
de certficagbes que foram aceitas em analise do Tribunal de
Contas do Municipio de Sao Paulo.
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ALTERAR: ITEM 5 - ANEXO V - Perfis Profissionais — Para o perfil de Especialista na solugéo
contratada os requisitos abrangem a apresentagdo de diploma de nivel superior, experiéncia de
no minimo 6 anos em atividades de parametrizagao, transformagao e o gerenciamento de
desempenho de processos utilizando a solugéo de tecnologias contratadas, bem como
automagao de processos, integragao de sistemas legados, desenho de formularios e
construgéo de painel de dashboards, utilizando métodos ageis, e ainda, certificagdo Certified
Scrum Product Developer. As exigéncias profissionais sdo excessivas e ndo poderao ser
mantidas.

Justificativa: A comprovagao de formagao em nivel superior, bem com a demonstragao de
experiéncia na gerenciamento de projetos é suficiente a demonstrar a capacidade técnica do
profissional indicado a fungéo de analista de design. A licitante compreende a preocupagéo da
Prefeitura em garantir a melhor formagéo técnica dos profissionais, contudo, a obrigatoriedade

de apresentacgao dos Certificados apontados devera ser excluida, visto que é um requisito
completamente dispensavel, visto que a parcela de maior relevancia do objeto a ser contratado

nao reside na realizagdo desses cursos e sim nos atestados técnicos referentes a realizagdo
anterior de atividades semelhantes pelo profissional, bem como pela empresa licitante.

Frise-se que a Constituicdo Federal em seu artigo 37, XXI veda expressamente a incluséo de
exigéncias de qualificagdo técnica que sejam dispensaveis a garantia do cumprimento das
obrigagdes. Ha ainda, a Lei 8666 que prevé a limitagdo das exigéncias referentes a
capacitagao técnico profissional, motivo pelo qual a obrigatoriedade de apresentagéo de
Certified Scrum Product Developer devera ser excluida do Termo de Referéncia.

Anexo 6 - 4 -
Analista de
Tecnologia da
informacgao

A previsao de qualificagéo profissional para garantia de qualidade

de servigos complexos é admitida pela jurisprudéncia de tribunais

de contas. Por exemplo, nas seguintes manifestagdes do Tribunal
de Contas da Unido:

“Em diversas assentadas, este Tribunal reconheceu como vaélida a
exigéncia de comprovagédo de ambos os angulos da capacitagdo
técnica, que devera abranger tanto o aspecto operacional
(demonstragéo de possuir aptidao para o desempenho de
atividade pertinente e compativel com o objeto do certame) como
o profissional (deter, no quadro permanente, profissionais aptos a
executar servigo de caracteristicas semelhantes aquele pretendido
pela Administragéo). Nesse sentido, vale destacar as Decisdes no
395/95-Plenario, 432/96-Plenario, 217/97-Plenario, 285/00-
Plenario, 2.656/2007-Plenario, bem como o Acérd&o no 32/2003-
1a Camara. (Acérdao no 1.265/2009, Plenario, rel. Min. Benjamin
Zymler)”

“Oinciso | do § 10 do art. 30 da Lei no 8.666/93 disciplina
justamente a capacitagao técnico-profissional, ndo havendo
duvidas nesse aspecto. A controvérsia que poderia ser levantada
relaciona-se a possibilidade de exigéncia de capacidade técnico-
operacional, tendo em vista o veto presidencial ao inciso Il do § 10
do art. 30, que disciplinava essa questao. No entanto, tanto a
doutrina como a jurisprudéncia desta Corte propugnam por sua
possibilidade. (Acérdéo no 1.332/2006, Plenario, rel. Min. Walton
Alencar Rodrigues)”

Além disso, o contrato atual também possui algumas exigéncias
de certficagbes que foram aceitas em analise do Tribunal de
Contas do Municipio de Sao Paulo.
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