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COMPANNIA DE TECNOLOGIA £ DESENVOLVIMENTD

TERMO DE REFERENCIA

Ndmero do processo no SEI: 47.000438/2025-18
Demandante: Companhia de Tecnologia e Desenvolvimento S.A. (CTD)

TERMO DE REFERENCIA N2 003/2025
1. INTRODUCAO

1.1. O presente Termo de Referéncia estabelece as condicdes e
especificacdes técnicas para a contratacao de uma Solucao para
Atendimento ao Cidadao, a ser fornecida pela Companhia de Tecnologia e
Desenvolvimento S.A. para a Prefeitura do Municipio de Londrina e demais
entidades coligadas.

1.2. Este documento também contém as informacdes necessarias para servir
como referéncia durante o acompanhamento e a execucao dos servicos
contratados, garantindo o alinhamento com as expectativas e requisitos
estabelecidos.

2. OBJETO DA CONTRATACAO

2.1. O presente Termo de Referéncia tem por objeto a contratacao
de Solucao de Gestao Tecnoldgica destinada ao Atendimento do
Cidadao compreendendo:

a. Licenciamento de uso de Sistema de Gestao de Atendimento ao Cidadao
para quantidade ilimitada de usuarios.

b. Solucao de Atendimento.
c. Gerenciamento das Solicitacdes de Servicos.
d. Portal de Atendimento ao Cidadao;

e. Aplicativo para Dispositivos Mdveis; Atendimento Automatico via
WhatsApp e mensageria

f. Painel de Informacoes

g. Relatérios

h. Servico de manutencao.

i. Servico de suporte técnico.
3. DOS QUANTITATIVOS

3.1. Segue abaixo os quantitativos relacionados a cada servico que sera
contratado:




Descricao Unidade Quant. Meses
Mensal
Licenciamento de uso do Sistema de Licenciamento 1 10
Gestao de Atendimento ao Cidadao de Uso
Implantacdo Unico 1 12
Whatsapp Ativo Por Evento - -
Whatsapp Receptivo Por Evento 200.000 || -
Customlzagoes e Manutencdes Hora Técnica 1600 10
Evolutivas

3.2. Antes de iniciar a cobranca de excedente para interacdes ativas do
WhatsApp, o saldo remanescente de conversas receptivas deve ser utilizado
para abatimento. Caso ainda haja franquia disponivel, seu valor deve ser
descontado do total de interagdes ativas realizadas no més, otimizando os
custos e evitando cobrancas desnecessarias.

3.3. O valor referente ao licenciamento do sistema deve incluir, de forma
integral, os custos de suporte técnico e as manutencdes corretivas
necessarias durante o periodo de vigéncia do contrato.

**Q numero total de horas de customizacao refere-se ao acumulado ao longo
do periodo contratual

4. ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVICOS

4.1. Licenciamento de Uso do Sistema de Gestao de Atendimento ao
Cidadao:

4.1.1. No inicio da vigéncia contratual, a contratada devera realizar o
licenciamento de uso do Sistema de Gestao de Atendimento ao Cidadao, por
meio de um Termo de Licenciamento de Uso, em carater temporario e nao
exclusivo, sem a entrega do cédigo-fonte do sistema, para quantidade
ilimitada de usuarios.

4.1.2. O Termo de Licenciamento de Uso permitira o acesso ao sistema
exclusivamente no Ambiente Tecnoldgico (Data Center) da contratada, onde
o sistema sera instalado e operado durante toda a vigéncia contratual.

4.1.3. A validade do Termo de Licenciamento de Uso sera condicionada ao
periodo de vigéncia contratual, sendo prorrogada automaticamente em caso
de prorrogacao do contrato.

4.1.4. O Termo de Licenciamento de Uso perderd validade ao término da
vigéncia contratual ou em caso de rescisao antecipada, motivada por
qualquer das partes.

4.1.5. Ao término da vigéncia contratual, independentemente do motivo, a
contratada devera desinstalar o sistema do ambiente tecnoldgico onde




estiver implantado, garantindo a preservacao dos dados armazenados
durante a vigéncia do contrato.

4.1.6. A propriedade intelectual e comercial do sistema sera exclusiva da
contratada, e a Companhia de Tecnhologia e Desenvolvimento se
compromete a utilizd-lo observando as limitacdes legais constantes na Lei de
Software (Lei n2 9.609/98) e na Lei de Direitos Autorais (Lei n2 9.610/98).

4.1.7. A contratada devera disponibilizar o sistema instalado e
parametrizado no Ambiente Tecnoldgico da contratada, garantindo seu pleno
funcionamento.

4.2. Instalacao e Parametrizacao do Sistema de Gestao de
Atendimento ao Cidadao:

4.2.1. A contratada sera responsavel pela instalacdao do Sistema de Gestao
de Atendimento ao Cidadao em seu préprio Ambiente Tecnoldgico,
realizando todos os testes necessarios para garantir o pleno funcionamento
do sistema e sua aptidao para as parametrizacdes iniciais exigidas. O
sistema devera operar no ambiente da contratada durante toda a vigéncia
contratual.

4.2.2. O datacenter deve ser escaldvel, permitindo o aumento de capacidade
em caso de crescimento da demanda, sem impactar o desempenho do
sistema. A contratada sera responsavel por garantir a disponibilidade e a
seguranca do ambiente, adotando medidas de redundancia e monitoramento
continuo, garantindo uma disponibilidade de no minimo 98%.

4.2.3. A contratada sera responsavel pela disponibilizacdao e
manutencao dos recursos tecnoldgicos necessdrios para assegurar a
seguranca do sistema em seu Ambiente Tecnoldgico, incluindo:

4.2.3.1. Seqguranca fisica;
4.2.3.2. Dispositivos de backup;
4.2.3.3. Gerenciamento e monitoramento continuo do ambiente.

4.2.4. O sistema devera estar alocado em um dos seguintes bancos
de dados:

4.2.4.1. Oracle 11g ou Microsoft SQL Server 2016, 2017, 2019, 2022 ou
PostgreSQL.

4.2.5. Recursos tecnoldgicos adicionais de hardware, gue sejam necessarios
para a instalacao e operacao do sistema a ser licenciado, serao de
responsabilidade da contratada.

4.2.6. O datacenter deve estar em conformidade com uma das seguintes
normas: ISO 27001, ISO 27701 ou ISO 20000. Cada uma dessas certificacoes
estabelece diretrizes de seguranca alinhadas a LGPD, garantindo a protecao,
confidencialidade e integridade dos dados pessoais tratados.

4.2.7. A responsabilidade pela definicao da politica e execucao dos backups
sera da contratada, garantindo a integridade e a disponibilidade dos dados.

4.2.8. Ao final da fase de instalacao, a contratada devera realizar as



parametrizacdes iniciais necessarias no sistema, que consistem no
cadastramento das informacdes que serao utilizadas de forma padrao nos
processos realizados pelo sistema.

4.2.9. Sera de responsabilidade da contratada identificar as informacdes e
variaveis necessarias para a parametrizacao do sistema. A Companhia de
Tecnologia e Desenvolvimento ira fornecer todas as informacdes que a
contratada considerar necessdrias para o trabalho de parametrizacao.

4.2.10. Ainda na fase de parametrizacao do sistema, a contratada devera
realizar o cadastramento de um usuario administrador designado pela
Companhia de Tecnologia e Desenvolvimento, habilitando-o a cadastrar os
demais usuarios do sistema, em conformidade com os critérios de
permissdes e restricoes de acessos que serao estabelecidos pelo prépria
Companhia de Tecnologia e Desenvolvimento. O usuario administrador
designado serd responsavel pelo controle de logins, senhas de acesso e pela
garantia da integral aplicacao das boas praticas de seguranca da
informacao, zelando pela guarda e confidencialidade de dados e evitando
danos ou prejuizos a Administragao Municipal.

4.3. Requisitos Tecnologicos do Sistema
4.3.1. O sistema deve operar em ambiente Web.

4.3.2. Deve permitir o acesso por meio dos principais navegadores de
internet, tais como: Mozilla Firefox, Microsoft Edge e Google Chrome em
suas ultimas versoes.

4.3.3. O sistema deve possuir integracao com WhatsApp.
4.3.4. O sistema deve possuir uma interface responsiva.
4.4. Requisitos Funcionais

4.4.1. Cadastros Basicos

4.4.1.1. Deve permitir o cadastro da estrutura organizacional de uma
prefeitura com a vinculacao de secretarias, departamentos, diretorias e
entidades correlatas.

4.4.1.2. O sistema deve permitir a criacao de unidade de atendimento para
vinculacdo com um 6rgao municipal ou entidades correlatas.

4.4.1.3. O sistema deve possibilitar o cadastro de assuntos, organizando a
hierarquia dos servicos que serao utilizados tanto para a abertura de
solicitacbes quanto para o fornecimento de informacdes ao cidadao.

4.4.1.4. Deve permitir o cadastro de subdivisdes, organizando e catalogando
diferentes niveis de assuntos relacionados aos servicos.

4.4.1.5. Deve permitir o cadastro de temas das principais areas da
administracdo publica para organizacao dos servicos.

4.4.1.6. Deve permitir o cadastro de subtemas das areas da administracao
publica.

4.4.1.7. O sistema deve permitir o cadastro de servicos que serao utilizados
para abertura de solicitacdes pelo cidadao. Cada servico é configurado e



detalhado em suas informacdes garantindo ao cidadao a selecao correta no
momento da criacao de um novo protocolo.

4.4.1.8. O sistema deve permitir a indicacao do prazo de atendimento de um
servico a partir da abertura do protocolo.

4.4.1.9. O sistema deve permitir que um determinado servico seja
configurado para estar disponivel em um canal de atendimento (Portal do
Cidadao, Atendimento Telefénico, Chatbot e Aplicativo).

4.4.1.10. Deve permitir a configuracao de quais unidades de atendimento
serao responsaveis pelos servicos.

4.4.1.11. O sistema deve permitir a criacao de servicos que serao utilizados
para a consulta de informacdes pelos municipes.

4.4.1.12. Deve permitir cadastro de informacodes de interesse publico para
consulta quando o cidadao entrar em contato com a central de atendimento.

4.4.2. Seguranga

4.4.2.1. Deve permitir o cadastro de usuarios para utilizacao em todas as
etapas do sistema, como: Cadastros basicos, formularios, fluxos,
atendimento, responsavel por execucao dos servicos entre outras
funcionalidades.

4.4.2.2. O sistema deve permitir a vinculacdao de usuarios as unidades de
atendimento garantindo assim que os protocolos serao atendidos em suas
areas especificas.

4.4.2.3. O sistema deve permitir cadastro de perfis de acesso (Atendente,
Supervisor, Administrador e Responsavel pela execu¢ao do servico).

4.4.2.4. O sistema deve permitir a configuracao de funcionalidades que cada
perfil tera de acessos.

4.4.2.5. O sistema deve dispor de funcionalidade que Deve permitir a
vinculacao de usuarios com perfis de acessos.

4.4.2.6. O sistema deve armazenar e gerenciar logs de acesso detalhados,
garantindo a rastreabilidade e a auditoria completa de todas as alteracdes
realizadas, incluindo informacdes como usuario, data, hora e natureza da
modificacao

4.4.3. Cadastro de Formularios

4.4.3.1. O sistema deve dispor de ferramenta que Deve permitir a criacao de
formuldrios dinamicos para configuracao das informacdes que serao
preenchidas durante todo o andamento de um protocolo aberto pelo
cidadao.

4.4.3.2. A criacao de um formulario deve permitir a indicacao seqguintes
campos: Criacao de formuldrios dinamicos com no minimo as seguintes
opcOes de campos: texto curto, texto longo, lista de selecao, escolha Unica,
escolha multipla, flags, data, hora, documento, moeda, contelddo dinamico,
e-mail, coordenada, telefone entre outros campos.

4.4.3.3. O sistema deve permitir que na configuracao de um formulério, seja



possivel utilizar os seguintes operadores légicos: é igual a, é diferente de, é
maior que, € menor que é maior ou igual a e € menor ou igual a.

4.4.3.4. Deve permitir configurar condicdes nos campos do formulario
possibilitando a demonstracao de informacdes a partir da resposta
selecionada em um determinado campo.

4.4.3.5. O sistema deve permitir a edicao de formularios ja criados sem
afetar os protocolos ja criados.

4.4.3.6. O sistema deve permitir gue um formulario seja vinculado em um
fluxo de atividade, por meio de modelagem e notacao de processos de
negécio (BPMN).

4.4.4. Cadastro de Fluxos

4.4.4.1. O sistema deve dispor de ferramenta para criacao e parametrizacao
de fluxo de atividade utilizando a modelagem e notacao de processos de
negoécio (BPMN), que contém os seguintes elementos: raia de piscina, evento
de inicio, evento de fim, tomada de decisao, atividade de usuario, atividades,
conexao de atividades e atividade de servico.

4.4.4.2. O sistema deve permitir a importacao de fluxograma ja criado para
ser utilizado como modelo na criacao de outros fluxos.

4.4.4.3. Deve permitir a vinculacao de unidades de atendimento em cada
raia do fluxo.

4.4.4.4. O sistema deve permitir a edicao e inativacao de um fluxo sem
afetar os protocolos ja criados.

4.4.4.5. O sistema deve permitir a vinculacao de um formuldrio em cada
atividade de um fluxograma.

4.4.4.6. O sistema deve exibir mensagens de alertas para cada
inconsisténcia encontrada na criacao de um fluxo.

4.4.5. Canal de Entrada - Atendimento ao Cidadao via Telefone

4.4.5.1. O atendimento ao municipe via Callcenter serd efetuado pela
Companhia de Tecnologia e Desenvolvimento, utilizando como apoio a
solucao de atendimento da contratada.

4.4.5.2. O sistema deve dispor de funcionalidade que deve permitir aos
atendentes da central realizar atendimento ao cidadao via telefone.

4.4.5.3. Na funcionalidade o atendente pode realizar pesquisas que
permitam a localizacdao de um cidadao j& cadastrado e que evita a
duplicacao cadastral. O sistema deve permitir a pesquisa a partir das
seguintes informacodes: Nome, CPF e e-mail.

4.4.5.4. O sistema deve permitir que durante o atendimento seja possivel
visualizar todos os servicos cadastrados e configurados para abertura de
solicitacao.

4.4.5.5. O sistema deve demonstrar o texto explicativo de um servico para
que atendente indique o servico correto de acordo com as informacodes
fornecidas pelo cidadao.



4.4.5.6. Deve permitir a visualizacao de todos os protocolos abertos para o
cidadao selecionado.

4.4.5.7. O sistema deve demonstrar os campos do formulario configurado a
partir do servico selecionado pelo atendente.

4.4.5.8. O sistema deve permitir ao atendente, a visualizacao do fluxo BPMN,
de todo o andamento que um protocolo seguiu e demonstra também o ponto
atual que se encontra o protocolo.

4.4.5.9. O sistema deve permitir a realizacao de um cadastro de cidadao nao
localizado, com as seguintes informacdes: Nome, endereco, telefone, e-mail
e data de nascimento.

4.4.5.10. Durante o atendimento, o sistema deve permitir anexar arquivos no
protocolo que estd sendo criado.

4.4.5.11. O sistema deve registrar um nimero de protocolo Unico que sera
fornecido ao cidadao apds o preenchimento dos dados cadastrais e da
solicitacao.

4.4.5.12. O sistema deve permitir o cancelamento de uma solicitacao a
pedido do cidadao.

4.4.5.13. O sistema deve dispor de um contador de tempo para cada
atendimento permitindo gerais dados estatisticos de atendimentos da
central.

4.4.5.14. O sistema deve permitir criar solicitacdes para um mesmo cidadao
sem a necessidade de localizar seu cadastro novamente.

4.4.5.15. O sistema deve permitir o registro de atendimentos de solicitacdes
de informacdes.

4.4.5.16. O sistema deve permitir o registro de um atendimento
interrompido durante a ligacao.

4.4.5.17. O sistema deve permitir a consulta de protocolos ja criados a partir
dos seqguintes parametros: NUmero da solicitacado, servico ou CPF do cidadao.

4.4.5.18. O sistema deve dispor de funcionalidade para demonstrar todo o
histérico com as movimentacdes realizadas em um determinado protocolo.

4.4.5.19. O sistema deve permitir a visualizacao de imagens que foram
anexadas em um protocolo.

4.4.6. Canal de Entrada - Portal do Cidadao

4.4.6.1. O sistema deve dispor de um portal que Deve permitir ao cidadao a
realizacao de cadastro para a criacao de solicitacao de servicos, consulta
informacdes e visualizacao da carta de servicos.

4.4.6.2. O sistema deve permitir realizar a autenticacao no portal com e-mail
e senha.

4.4.6.3. O sistema deve permitir que o cidadao realize alteracdes cadastrais
a qualquer momento.

4.4.6.4. O sistema deve permitir que o cidadao visualize todos os protocolos



criados por ele e consulte 0 andamento de cada solicitacao.

4.4.6.5. O sistema deve permitir ao cidadao a realizacao de abertura de
protocolo a partir de servicos configurados e disponiveis no portal.

4.4.6.6. O sistema deve emitir um numero de protocolo apds a gravacao da
solicitacao, permitindo consulta posteriores sobre o andamento do protocolo.

4.4.6.7. Deve permitir anexar arquivos a solicitacao.

4.4.6.8. O sistema deve permitir que o cidadao possa realizar abertura de
uma solicitacao exigindo o sigilo de seus dados cadastrais.

4.4.6.9. O sistema deve permitir ao cidadao a criacao de protocolos de forma
andnima para solicitacdes de denuncias.

4.4.6.10. O sistema deve permitir a realizacao de uma pesquisa de
satisfacdo para cada protocolo ja respondido.

4.4.6.11. O sistema deve permitir ao cidadao o cancelamento de um
protocolo aberto por ele desde que informe um motivo para o cancelamento.

4.4.7. Canal de Entrada - Aplicativo para o Cidadao

4.4.7.1. O sistema deve dispor de um aplicativo que deve permitir ao
cidadao a realizacao de solicitacdes de servicos, consulta informacoes e
visualizacao da carta de servicos.

4.4.7.2. O aplicativo deve permitir ser disponibilizado a partir de
smartphones para sistemas Google Android e Apple IOS.

4.4.7.3. O aplicativo deve permitir realizar a autenticacao no portal com e-
mail e senha.

4.4.7.4. O aplicativo deve permitir que o cidadao realize alteracoes
cadastrais a qualguer momento.

4.4.7.5. O aplicativo deve permitir que o cidadao visualize todos os
protocolos criados por ele e consulte o andamento de cada solicitacao.

4.4.7.6. O aplicativo deve permitir ao cidadao a realizacao de abertura de
protocolo a partir de servigos configurados e disponiveis no portal.

4.4.7.7. O aplicativo deve emitir um ndmero de protocolo apdés a gravacao da
solicitacao, permitindo consulta posteriores sobre o andamento do protocolo.

4.4.7.8. Deve permitir anexar arquivos a solicitagao.

4.4.7.9. O aplicativo deve permitir que o cidadao possa realizar abertura de
uma solicitacao exigindo o sigilo de seus dados cadastrais.

4.4.7.10. O aplicativo deve permitir ao cidadao a criacao de protocolos de
forma an6nima para solicitacdes de denuncias.

4.4.7.11. O aplicativo deve permitir a realizacao de uma pesquisa de
satisfacdao para cada protocolo ja respondido.

4.4.7.12. O aplicativo deve permitir ao cidadao o cancelamento de um
protocolo aberto por ele desde que informe um motivo para o cancelamento.

4.4.7.13. O aplicativo para o cidadao deve permitir o cadastro de seus dados



com as seguintes informacdes: Nome, CPF, E-mail, telefone e uma senha
para acesso.

4.4.7.14. Deve permitir acessar o aplicativo a partir de CPF e senha
cadastrados.

4.4.7.15. O aplicativo disponibilizado ao cidadao deve permitir a edicao de
seus dados cadastrais e senha de acesso.

4.4.7.16. Apds a criacao do cadastro no aplicativo, deve ser possivel ao
cidadao, realizar o cadastro de uma solicitacao de servico a partir de um
assunto disponivel, descritivo, preenchimento do formulario e a descricao do
problema.

4.4.7.17. O aplicativo deve permitir a consulta de notificacdes que foram
enviadas para o cidadao autenticado.

4.4.8. Canal de Entrada - Atendimento Automatizado via Whatsapp

4.4.8.1. O sistema deve possuir uma integracao com o Whatsapp para
permitir ao cidadao a criacao e consulta de protocolos, agendamentos, entre
outros servicos.

4.4.8.2. O sistema integrado com whatsapp deve permitir que o cidadao
possa realizar um cadastro a partir de seus dados, como: Nome, CPF, data de
nascimento, telefone e endereco.

4.4.8.3. A integracao com o whatsapp deve permitir ao cidadao a
visualizacao de todos os servicos disponiveis para abertura de solicitacao a
partir de cddigos indicando cada servico.

4.4.8.4. Deve permitir ao cidadao que informe uma descricao para o
problema que sera detalhado na solicitacao.

4.4.8.5. Deve permitir anexar imagens para comprovar o problema relatado.

4.4.8.6. O sistema deve informar um ndmero Unico de protocolo que sera
enviado ao cidadao apds gravar a solicitagao.

4.4.8.7. A integracao com o Whatsapp deve permitir a consulta de protocolos
a partir de um numero de solicitacao criado para o cidaddo e com validacao
pelo CPF deste cidadao.

4.4.8.8. A integracao com whatsapp deve permitir o transbordo do
atendimento automatico para o atendimento humano caso o cidadao nao
consiga realizar a solicitacao.

4.4.8.9. O sistema deve permitir ao cidadao a realizacao da pesquisa de
satisfacdo a partir do protocolo gerado ou de um protocolo ja respondido.

4.4.9. Demandas das Unidades de Atendimento

4.4.9.1. O sistema deve disponibilizar um painel para controle gerencial de
protocolos pendentes em cada unidade de atendimento, demonstrando em
totalizadores e listagem de protocolos.

4.4.9.2. O sistema deve demonstrar os protocolos pendentes organizados
por numeracao, assunto e status atual.



4.4.9.3. O sistema deve demonstrar as informacodes cadastrais do cidadao
desde que nao seja solicitado sigilo durante a criacao da manifestacao.

4.4.9.4. O sistema deve demonstrar a descricao do problema relatado pelo
cidadao.

4.4.9.5. O sistema deve demonstrar os anexos de uma solicitacao.

4.4.9.6. O sistema deve demonstrar o prazo para atendimento de um
determinado protocolo.

4.4.9.7. O sistema deve demonstrar o histérico de toda a movimentacao ja
realizada de um protocolo gravando data, hora e o usuéario que executou
uma atividade.

4.4.9.8. O sistema deve permitir ao responsavel por uma unidade de
atendimento, o registro da resposta de um protocolo pendente para o seu
departamento.

4.4.9.9. O sistema deve permitir a visualizacao do fluxograma do servico via
BPMN, demonstrando todo o caminho que o protocolo seguir assim como a
posicao atual no fluxo.

4.4.10. Aplicativo para Execucao de Servicos

4.4.10.1. O sistema deve disponibilizar um aplicativo para equipe de
execucao de servicos.

4.4.10.2. O aplicativo deve permitir a visualizacao de totais de protocolos
pendentes para atendimento.

4.4.10.3. O aplicativo deve permitir a visualizacao dos detalhes dos
protocolos pendentes com informacdes sobre o servico, endereco, problema
relatado e as imagens anexadas.

4.4.10.4. O aplicativo deve permitir a equipe responsavel de registrar a
resposta para o servico executado assim como incluir imagens para
evidenciar a prestacao do atendimento.

4.4.11. Relatorios

4.4.11.1. O sistema deve permitir a emissao de relatério com o totalizador de
protocolos criados por periodo.

4.4.11.2. O sistema deve permitir a emissao de relatério de protocolos
respondidos por periodo.

4.4.11.3. O sistema deve permitir a emissao de relatério com informacdes de
protocolos pendentes por rgao ou entidade correlata responsavel .

4.4.11.4. O sistema deve permitir a emissao de relatério detalhado de
protocolos.

4.4.11.5. O sistema deve permitir a emissao de relatério com os servigos
disponiveis por érgao ou entidade correlata responsavel .

4.4.12. Painel de Informacoes

4.4.12.1. O sistema deve dispor de um painel gerencial para consulta de
dados e a partir de totalizadores.



4.4.12.2. O sistema deve permitir a visualizacao de quantitativos por tipo de
atendimento.

4.4.12.3. O sistema deve permitir a demonstracao de quantitativos dos
atendimentos dos grupos de trabalho.

4.4.12.4. O sistema deve permitir a visualizacao dos 10 servicos mais
solicitados para abertura de protocolos.

5. SERVICO DE MANUTENCAO

5.1. A contratada serda responsavel pela manutencao do Sistema de Gestao
de Atendimento ao Cidadao durante a vigéncia contratual, prestando os
servicos em suas instalacdes e disponibilizando todos os recursos humanos

e tecnolégicos necesséarios, como equipamentos de informética, softwares de
apoio e outros recursos.

5.2. As manutencoes serao classificadas em trés tipos:

Tipo Definicao

Correcao de erro de qualguer funcionalidade ja desenvolvida e

Corretiva N
em producao.

Alteracao ou adaptacao de qualquer funcionalidade ja

Adaptativa desenvolvida e em producao.

Desenvolvimento de nova funcionalidade. Desenvolvimento
Evolutiva para integracao entre sistemas. Desenvolvimento de migragcao
de dados.

5.3. As integracdes necessarias para o Sistema de Gestdo de Atendimento
ao Cidadao serao classificadas como manutencdes evolutivas. Em casos de
integracao com sistemas de terceiros, a Companhia de Tecnologia e
Desenvolvimento S.A. realizard as gestdes necessarias junto aos
fornecedores para garantir a viabilidade da integracao.

5.4, As atividades de migracao de dados também serao consideradas
manutencdes evolutivas. A contratada sera responsavel pela codificacao dos
programas de importacao e exportacao de dados, com as especificacdes
fornecidas pela Companhia de Tecnologia e Desenvolvimento.

5.5. A Companhia de Tecnologia e Desenvolvimento realizara a validacao
dos dados em integracdes e migracdes, comunicando a contratada os
problemas detectados para as devidas correcdes.

5.6. As atividades de integracao e migracao de dados deverao ser
precedidas de um Plano de Integracao ou Plano de Migracao, elaborado pela
contratada em conjunto com a equipe da Companhia de Tecnologia e
Desenvolvimento.

5.7. O desenvolvimento de funcionalidades nao relacionadas diretamente ao
Sistema de Gestao de Atendimento ao Cidadao ou para outros sistemas da
Companhia de Tecnhologia e Desenvolvimento nao faz parte do servico de




manutencao.

5.8. As horas técnicas necessarias para atender as manutencdes evolutivas
no decorrer da prestacao de servico devem ser autorizadas pela Companhia
de Tecnologia e Desenvolvimento através de ordens de servico.

6. SERVICO DE SUPORTE TECNICO

6.1. O servico de suporte técnico sera prestado de forma remota
pela contratada a partir do inicio da vigéncia contratual,
compreendendo os seguintes grupos de servicos:

6.1.1. Orientacbes aos usuarios para o uso do Sistema de Gestao de
Atendimento ao Cidadao.

6.1.2. Suporte aos usuarios do Sistema de Gestao de Atendimento ao
Cidadao.

6.1.3. Apoio aos usuarios para inclusao de novos servicos da Prefeitura e
demais entidades coligadas no Sistema de Gestao de Atendimento ao
Cidadao.

6.2. As atividades previstas para cada grupo de servicos de suporte
técnico estao detalhadas a seguir:

a) Acompanhar periodicamente os usuarios do sistema, com o objetivo de
orienta-los quanto ao uso correto do sistema.

b) Esclarecer duvidas dos usudarios em relacao as funcionalidades do
sistema.

c) ldentificar a correcao de programas e funcionalidades do sistema, bem
como a correcao de dados e relatérios gerados por ele.

d) Identificar a necessidade de novas orientacdes para os usuarios do
sistema.

e) Acompanhar os processos de homologacao e implantacao de novas
funcionalidades desenvolvidas.

f) Extracao e montagem de relatdrios analiticos e gerenciais do sistema, bem
como apresentacao de relatérios e resultados das pesquisas realizadas
decorrentes dos atendimentos.

g) Executar outras atividades correlatas de suporte aos usuarios.
7. ORIENTACOES DOS USUARIOS

7.1. Apés a instalacao e parametrizacao do Sistema de Gestao de
Atendimento ao Cidadao, a contratada devera iniciar as atividades de
capacitacao e orientacao dos usuarios indicados pela Companhia de
Tecnologia e Desenvolvimento, visando o uso adequado e eficiente do
sistema.

7.2. As orientacdes serao realizadas em local disponibilizado pela Companhia
de Tecnologia e Desenvolvimento e poderao ser solicitadas sempre que
ocorrerem alteracdes no sistema que impactem sua utilizacao ou quando
novos servidores forem alocados nos processos de atendimento ao cidadao.



7.3. A Companhia de Tecnologia e Desenvolvimento também podera solicitar
orientacdes para grupos especificos de usuarios, com o objetivo de reforcar o
aprendizado, sendo essas atividades realizadas nos préprios setores da
Companhia ou de forma remota, desde que acordado previamente entre as
partes.

8. APOIO AOS USUARIOS DO SISTEMA

8.1. Este grupo de servicos de suporte técnico tem como objetivo principal
apoiar diretamente os usuarios da Companhia de Tecnologia e
Desenvolvimento na utilizacdo da Solucao de Gestdo Tecnoldgica destinada
ao Atendimento do Cidadao a ser licenciando pela contratada.

a) Neste grupo de servicos de suporte técnico estdo previstas as seguintes
atividades:

Acompanhar periodicamente os usuarios do sistema, com o objetivo de
orienta-los quanto ao uso correto do sistema.

b) Esclarecer dldvidas dos usuarios em relacao as funcionalidades do
sistema.

c) ldentificar a correcao de programas e funcionalidades do sistema, bem
como a correcao de dados e relatérios gerados por ele.

d) Identificar a necessidade de novas orientacdes para os usuarios do
sistema.

e) Acompanhar os processos de homologacao e implantacao de novas
funcionalidades desenvolvidas.

f) Extracao e montagem de relatdrios analiticos e gerenciais do sistema, bem
como apresentacdo de relatérios e resultados das pesquisas realizadas
decorrentes dos atendimentos.

g) Executar outras atividades correlatas de suporte aos usuarios.

9. APOIO AOS USUARIOS PARA INCLUSAO DE NOVOS SERVICOS DA
PREFEITURA E DEMAIS ENTIDADES COLIGADAS NA SISTEMA DE
GESTAO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

9.1. A Companhia de Tecnologia e Desenvolvimento intermediara todas as
informacdes requeridas pela contratada, em relacao a estrutura
organizacional e localizacao dos usuarios, bem como em relacao aos
processos de trabalho para atendimento das solicitacdes do novo servico, o
levantamento do fluxo de atendimento das solicitacdes do novo servico para
cadastro no sistema. Quando necessario devera ser criado um novo fluxo
BPMN.

9.2. O levantamento devera identificar, para cada novo servico, os setores
envolvidos e os usuarios responsaveis pelo recebimento, encaminhamento e
respostas das solicitacdes, reclamacdes, denulncias e sugestdes, bem como
informacdes relativas ao prazo de atendimento.

10. SOLICITACOES DE SERVICOS DE MANUTENCAO E SUPORTE
TECNICO



10.1. As solicitacdes de manutencao e suporte técnico serao realizadas pela
Companhia de Techologia e Desenvolvimento. As solicitagdes de servico
deverao ser registradas pela CONTRATADA em um sistema de help desk
préprio, garantindo rastreabilidade e transparéncia no atendimento.

10.2. A CONTRATADA ¢ responsavel pela manutencao e suporte técnico
durante toda a vigéncia do contrato, assegurando a operacionalidade e
disponibilidade do Sistema de Gestao de Atendimento ao Cidadao.

10.3. A manutencao abrangera acoes preventivas e corretivas, garantindo a
estabilidade e o bom funcionamento do sistema, incluindo correcao de
falhas, aplicacao de atualizacdes e ajustes necessarios conforme boas
praticas de mercado.

10.4. Manutencao Preventiva: Conjunto de acOes destinadas a evitar falhas e
manter o sistema operando com desempenho adequado, incluindo aplicacao
de patches de seguranca, otimizacbes e revisdes periddicas.

10.5. Manutencao Corretiva: Conjunto de acdes destinadas a restaurar a
operacionalidade do sistema em caso de falhas, incluindo ajustes, correcoes
de erros e restauracao de funcionalidades, garantindo que o atendimento ao
cidadao nao seja impactado.

10.6. A CONTRATADA devera disponibilizar suporte técnico remoto sempre
que necessario, com equipe qualificada e recursos adequados para
atendimento eficiente.

10.7. A CONTRATADA devera acordar previamente com a Companhia de
Tecnologia e Desenvolvimento as janelas de manutencao necessarias para
aplicacao de atualizacbes e correcdes, de forma a minimizar impactos na
operacao do atendimento ao cidadao.

11. GESTAO DE CHAMADOS TECNICOS

11.1. A CONTRATADA devera fornecer um sistema de gestao de chamados
técnicos para manutencao corretiva e suporte do Sistema de Gestao de
Atendimento ao Cidadao, acessivel via web.

11.2. O sistema de chamados devera possuir controle de acesso via login e
senha para, no minimo, garantindo a rastreabilidade e acompanhamento das
solicitacoes.

11.3. O atendimento técnico sera iniciado a partir do registro do chamado no
sistema, devendo ser gerado um nUmero de protocolo para
acompanhamento.

11.4. O sistema de chamados devera permitir o acompanhamento em tempo
real do status de cada solicitacao, garantindo total transparéncia no
processo de suporte.

11.5. O sistema de gestao de chamados técnicos devera fornecer
relatdrios periodicos contendo, no minimo, os seguintes
indicadores:

11.5.1. Quantidade de chamados atendidos e solucionados;
11.5.2. Chamados abertos dentro do prazo de atendimento estipulado;



11.5.3. Chamados abertos fora do prazo estipulado;
11.5.4. Histérico de ocorréncias por médulo ou funcionalidade do sistema.

11.6. O sistema de chamados devera permitir a integracao com outros
sistemas através de API, permitindo a abertura dos chamados recebidos
através do sistema de chamados da CTD.

12. ACORDO DE NIiVEIS DOS SERVICOS

12.1. A contratada devera observar os prazos estabelecidos a seguir
para os inicios dos atendimentos das solicitacoes de servicos de
manutencao e suporte técnico que serao realizadas pela contratada.

12.1.1. Tempo para assumir o chamado técnico: 2 horas (em dias Uteis).

12.1.2. Manutencao corretiva de problema que provoque a interrupcao
parcial ou total de um sistema: 20 horas (em dias uteis).

12.1.3. Manutencao corretiva de problema que dificulte a operacao de um
sistema, mas nao provoque sua interrupcao: 40 horas (em dias uteis).

12.1.4. Manutencao corretiva de problema que nao provoque impacto
significativo na produtividade dos usuarios de um sistema: 64 horas (em dias
ateis).

12.1.5. Manutencao corretiva de problema que nao prejudique a
produtividade dos usuarios de um sistema: 8 dias Uteis.

12.1.6. Suporte técnico: 40 horas (em dias Uteis).

12.2. Entende-se por inicio do atendimento o tempo transcorrido do registro
da solicitacao, em ferramenta especifica, até a contratada assumir o
chamado e iniciar a atuacao no incidente.

13. CRONOGRAMA DE EXECUCAO

MES

SERVICO 12 34 (6|7 8|9 [10][11 [12

Licenciamento de Uso do Sistema de Gestao
de Atendimento ao Cidadao

Implantacao

Suporte técnico

Customizacao

13.1. Os servicos deverao ter as suas execucoes iniciadas pela contratada no
prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis contados da data da Ordem de Inicio
dos Servicos a ser emitida pela Companhia de Tecnologia e desenvolvimento
apds a assinatura do contrato.

13.2. O prazo méximo para a implantacao da solucao de gestao tecnoldgica
para o atendimento ao cidadao devera ser de até 60 (sessenta) dias corridos
contados da data da Ordem de Inicio dos Servicos a ser emitida pela
Companhia de Tecnologia e desenvolvimento apds a assinatura do contrato,
sendo apresentado relatério de status da implantacdo nos primeiros 30 dias
e no final da implantacao.

13.3. O cronograma detalhado sera definido pela Companhia de Tecnologia e




Desenvolvimento e informado a CONTRATADA no inicio da execucao dos
servicos, podendo ser faseados, de acordo com as necessidades da
Companhia de Tecnologia e Desenvolvimento.

14. DISPOSICOES CONTRATUAIS
14.1. Vigéncia do Contrato

14.1.1. Por tratar-se de objeto de prestacao se servicos continuados, a
vigéncia do contrato sera de 12 (doze) meses contados da data da Ordem de
Inicio dos Servicos, a ser emitida pela Companhia de Tecnologia e
Desenvolvimento S.A, podendo ser prorrogado por iguais e sucessivos
periodos, respeitada a vigéncia.

14.2. Condicoes de Pagamento

14.2.1. Em até 05 (cinco) dias Uteis, contados do término de apuracao do
servico prestado, a Contratada devera encaminhar a Nota Fiscal/Fatura
correspondentes ao periodo. O prazo de ateste da nota fiscal/fatura sera de
até 10 (dez) dias Uteis, contados do seu recebimento. Em caso de nao aceite
de qualquer servico, a Contratada devera reencaminhar a nota fiscal/fatura,
no prazo de até 02 (dois) dias Uteis. O prazo de pagamento sera de 45
(quarenta e cinco) dias, contados da emissao do termo de recebimento da
fiscalizacao da Contratante.

14.2.2. O pagamento relacionado a implantacao nos dois primeiros meses
estard condicionado a apresentacao de relatério, seguindo o cronograma do
item 13.

14.2.3. As notas fiscais/faturas deverao ser emitidas pela prépria
CONTRATADA, obrigatoriamente com o nimero de inscricao no CNPJ
apresentado nos documentos de habilitacao e proposta de preco, nao se
admitindo notas fiscais emitidas com outro CNPJ] mesmo aquele de filial ou
da matriz.

14.2.4. O pagamento sera efetuado mediante a apresentacao de boleto
bancario ou depdésito em conta corrente, em conta corrente em nome da
CONTRATADA, apds a prestacao dos servicos, com a verificacao de
conformidade com o solicitado.

14.2.5. A Companhia de Tecnologia e Desenvolvimento S.A podera deduzir
do montante a pagar os valores correspondentes a multas, ressarcimentos
ou indenizacoes devidas pela CONTRATADA.

14.2.6. Havendo erro no faturamento ou circunstancia que impeca a
liquidacao da despesa, o documento fiscal (Nota Fiscal ou Fatura) sera
devolvido e o pagamento ficara pendente até que a CONTRATADA
providencie as medidas saneadoras.

14.2.7. Na hipdétese acima, o prazo para pagamento iniciar-se-a apés a
regularizacao da situacao e/ou reapresentacao de novo documento fiscal,
nao acarretando qualquer 6nus para a Companhia de Desenvolvimento e
Tecnologia.

14.2.8. Havendo atraso de pagamento, a Companhia de Tecnologia e
Desenvolvimento pagara a Contratada, o valor devidamente corrigido pelo



INPC acrescido de multa correspondente a 0,1% (zero virgula um por cento)
por dia de atraso, limitada a 10% (dez por cento) do valor em atraso.

14.3. Reajuste de Precos

14.3.1. Transcorridos 12 (doze) meses da contratacao, e mediante
requerimento expresso da CONTRATADA, podera o contrato ser reajustado,
de acordo com a variacao do IPCA - IBGE, e assim a cada 12 (doze) meses,
em conformidade com a legislacao em vigor, tomando-se por base o indice
vigente no més da apresentacao da proposta em relacao ao més do
reajustamento devido.

14.4. Gestao e Fiscalizacao do Contrato

14.4.1. O contrato ficara sob a gestdo da area de Fiscalizacdao de Contratos
da Companhia de Tecnologia e Desenvolvimento.

14.4.2. A gestao e fiscalizacao dos servicos objeto deste Termo de
Referéncia ocorrerao de acordo com os critérios apresentados a seguir.

14.4.3. O gestor e fiscais do contrato serao responsavel pelas
seguintes atribuicoes gerais:

14.4.3.1. Inteirar-se em detalhes de todas as clausulas e condicdes do
instrumento contratual e seus anexos, de forma que sejam cumpridas, pela
CONTRATADA, todas as clausulas contratuais.

14.4.3.2. Fiscalizar a qualidade técnica dos servicos, garantindo a
conformidade com os padrdes estabelecidos neste Termo de Referéncia,
notificando a CONTRATADA em caso de necessidade de substituicao de
pessoa, correcao de falhas, ajuste de processos, substituicao de materiais
inadequados ou outras medidas corretivas.

14.4.3.3. Coordenar a fiscalizacao da execucao fisica e financeira do
Contrato.

14.4.3.4. Coordenar a fiscalizacdo dos niveis de servicos acordados, quanto
ao0s aspectos relacionados aos indicadores de qualidade e desempenho.

14.4.3.5. Registrar todas as ocorréncias relacionadas com a execugao do
Contrato, determinando o que for necessario a regularizacao das faltas ou
defeitos observados.

14.4.3.6. Atestar os servicos que forem efetivamente executados e
aprovados.

14.4.3.7. Solicitar posicionamento do seu superior nas decisdes e
providéncias que ultrapassarem sua competéncia, em tempo habil, para
adocao das medidas apropriadas.

14.5. Das responsabilidades da Companhia de Tecnologia e
Desenvolvimento

14.5.1. Emitir a Ordem de Inicio dos Servicos e garantir o seu recebimento
pela CONTRATADA, de acordo com os critérios estabelecidos no Termo de
Referéncia, bem como autorizar expressamente os técnicos da CONTRATADA
para a realizacao dos trabalhos.



14.5.2. Designar o Gestor do Contrato que serd responsavel por garantir a
comunicacao com o preposto da CONTRATADA, bem como, gerir e fiscalizar
a execucgao contratual em consonancia com todas as exigéncias,
quantitativos e prazos previstos.

14.5.3. Acompanhar e fiscalizar a execucao do Contrato, estabelecendo o
controle de qualidade e de quantidade dos servicos, podendo, em
decorréncia, solicitar fundamentadamente a CONTRATADA as providéncias
cabiveis para correcao ou adequacao de procedimentos, as quais a mesma
atenderd no prazo minimo necessario.

14.5.4. Disponibilizar acesso a todas as areas, instalacdes, equipamentos e
suprimentos necessarios a perfeita execucao dos servicos, bem como,
prover infraestrutura, servicos de hospedagem do sistema e as bases de
dados, em conformidade com as especificacdes técnicas estabelecidas no
Termo de Referéncia.

14.5.5. Fornecer a CONTRATADA todos os esclarecimentos, informacdes,
dados, elementos, relacdes, listagens, copias de legislacao (Leis, Decretos e
Atos Normativos e outras normas juridicas relacionadas que houver),
pertinentes ao objeto e necessdrias para a execucao dos servicos.

14.5.6. Comunicar por escrito qualquer ocorréncia, falta ou deficiéncia, que
deverao ser corrigidos imediatamente pela contratada. Nestes casos, a
Companhia de Tecnologia e Desenvolvimento S.A devera também indicar um
responsavel pelo acompanhamento das correcdes.

14.5.7. Notificar a CONTRATADA qualquer irreqularidade encontrada na
execucao do Contrato e aplicar as sancdes administrativas regulamentares e
contratuais cabiveis.

14.5.8. Liquidar o empenho e efetuar o pagamento a contratada, dentro dos
prazos preestabelecidos em contrato.

14.6. Das Responsabilidades da CONTRATADA

14.6.1. Indicar formalmente preposto apto a representa-la junto a
Companhia de Tecnologia e Desenvolvimento, que devera responder pela
fiel execucao do contrato.

14.6.2. Prestar todos os servicos de acordo com os termos contratuais e
normas exigidas, utilizando recursos apropriados e dispondo de
infraestrutura e equipe técnica necesséria a sua execucao, respondendo civil
e criminalmente pelas consequéncias de sua inobservancia total ou parcial.

14.6.3. Atender prontamente quaisquer orientacdes e exigéncias da Equipe
de Gestao do Contrato, inerentes a execucao do objeto contratual.

14.6.4. Reparar quaisquer danos diretamente causados a Companhia de
Tecnologia e Desenvolvimento ou a terceiros por culpa ou dolo de seus
representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da relacao
contratual, nao excluindo ou reduzindo a responsabilidade da fiscalizacao ou
0 acompanhamento da execugao dos servigcos pela Companhia de Tecnologia
e Desenvolvimento.

14.6.5. Propiciar todos 0os meios necessarios a fiscalizacao e gestao do



contrato pela Companhia de Tecnologia e Desenvolvimento, cujo
representante terd poderes para sustar o fornecimento, total ou parcial, em
qualquer tempo, sempre que considerar a medida necessaria.

14.6.6. Manter, durante a execucao do contrato, em compatibilidade com as
obrigacbes assumidas, todas as condicdes que culminaram em sua
habilitacdo e qualificacao técnica exigidos no neste Termo de Referéncia.

14.6.7. Responsabilizar-se pela guarda e uso devido dos documentos,
materiais e equipamentos eventualmente colocados sob sua guarda pela
Companhia de Tecnologia e Desenvolvimento.

14.6.8. Manter sigilo completo sobre as informacdes que Ihe forem
confiadas, ndao podendo cedé-las a terceiros, sob nenhum pretexto,
comprometendo-se, por seus empregados e prepostos, a té-las sob sua
guarda.

14.6.9. Acatar as exigéncias dos Poderes PUblicos e pagar, as suas expensas,
as multas que |lhe sejam impostas pelas autoridades.

14.6.10. Responder pelas despesas relativas a encargos trabalhistas, de
seguro de acidentes, impostos, contribuicdes previdenciarias e quaisquer
outras que forem devidas e referentes aos servicos executados por seus
empregados e/prepostos, 0s quais nao terao nenhum vinculo empregaticio
com a Companhia de Tecnologia e Desenvolvimento.

14.6.11. A CONTRATADA nao sera responsabilizada por qualquer perda ou
dano resultante de caso fortuito ou forca maior.

14.7. Da Subcontratacao

14.7.1. E vedada a subcontratacdo total ou em parte do objeto deste
contrato, a nao ser em ultimo caso e desde que mediante prévio e expresso
consentimento da Contratante..

15. INFRAGCOES E PENALIDADES DO CONTRATO

15.1. Caso a empresa tenha declarado o compromisso de implementacao de
politica de integridade, o seu inadimplemento implicara em multa por
inexecucao parcial, nos termos previstos no instrumento convocatério e no
contrato. Pela inexecucao total ou parcial das obrigacdes assumidas,
garantida a prévia defesa, a Administracao podera aplicar a CONTRATADA as
seguintes sancoes:

* Cronograma de implantacao apresentado apds assinatura do contrato;
» Atendimento de chamadas de suporte aos usuarios do sistema;
* Prazos estabelecidos para chamados comuns e/ou emergenciais.

15.1.1. O atraso injustificado na execucao dos servicos/materiais contratados
implica no pagamento de multa de 0,5% (cinco décimos por cento) por dia
de atraso, limitada a 15% (quinze por cento), equivalente a 30 (trinta) dias
de atraso, calculada sobre o valor total do contrato, isentando, em
consequéncia, a Companhia de Tecnologia e Desenvolvimento de quaisquer
acréscimos, sob qualquer titulo, relativos ao periodo em atraso. A partir do
312 (trigésimo primeiro) dia de atraso sera considerado o abandono do



objeto, sendo aplicada, cumulativamente com a multa por atraso, aquela
correspondente a penalidade por inexecucao parcial ou total, conforme o
caso, respeitado o limite maximo de 30% (trinta por cento) sobre o valor do
contrato.

Paragrafo unico: A penalidade por atraso acima, trata-se de atraso na
entrega do objeto contratado.

15.1.2. O atraso injustificado no inicio da execucao do objeto implica no
pagamento de multa de 0,5% (cinco décimos por cento) por dia de atraso,
limitado a 05 (cinco) dias de atraso injustificado no inicio da execucao. A
partir do 0692 (sexto) dia de atraso até o limite do 202 dia, serd aplicada
multa de 5% (cinco por cento), calculada sobre o valor total do contrato.

15.1.3. A partir do 212 dia de atraso injustificado no inicio da execucao do
objeto, para fins de aplicacdao de penalidade, serd considerado inexecucao
total do Contrato, aplicando-se multa por inexecucao total.

15.1.4. O descumprimento injustificado no ritmo dos trabalhos, implicam em
multa de 5% (cinco por cento) para cada ocorréncia, limitada a 03 (trés)
ocorréncias ou 15% (quinze por cento), calculadas sobre o valor total
remanescente. A partir da terceira ocorréncia, serd considerada inexecucao
parcial do contrato.

Sera considerada como uma ocorréncia cada notificacao feita pela
fiscalizacao e encaminhada formalmente ao Fiscal de Gestao Contratual.

15.1.5. A inexecucao parcial do ajuste ou execucao parcial em desacordo
com o presente Contrato implica no pagamento de multa de 15% (quinze por
cento), calculada sobre o valor do empenho.

15.1.6. A inexecucao total do ajuste ou execucao total em desacordo com o
presente Contrato implica no pagamento de multa de 30% (vinte por cento),
calculada sobre o valor total do contrato.

15.1.7. Nao atendimento dos prazos estabelecidos:

Prazo para
Problema Inicio do Penalidades
Atendimento
Multa no valor de 1% (um por cento) do
Interrupgao parcial ou|[20 horas valor total mensal do servico de
total do sistema. uteis licenciamento, por hora ou fracao de
hora de atraso.
Dificuldade de Multa no valor de 0,8% (oito décimos
operacao do sistema, |40 horas por cento) do valor total mensal do
mas sem provocar sua Uteis servico de licenciamento, por hora ou
interrupcao. fracao de hora de atraso.
Sem impacto Multa no valor de 0,2% (dois décimos
significativo na 64 horas por cento) do valor total mensal do
produtividade dos uteis servico de licenciamento, por hora ou
usuarios. fracao de hora de atraso.




Multa no valor de 0,1% (um décimo por
cento) do valor total mensal do servico
de licenciamento, por hora ou fracao de
hora de atraso.

Sem impacto na
produtividade dos 8 dias uteis
usuarios.

Multa no valor de 0,1% (um décimo por
40 horas cento) do valor total mensal do servico
uteis de licenciamento, por hora ou fracao de
hora de atraso.

Suporte Técnico em
atraso ou nao
atendido

*Servicos de manutencao (corretiva, adaptativa e evolutiva)
LICENCIAMENTO;

15.2. Nao atendimento dos prazos para customizacao de software

15.2.1. Caso as adequac0des personalizadas as necessidades da
CONTRATANTE nao sejam entregues no prazo estipulado em cronograma,
mesmo apds notificacao;

15.2.2. Possibilidade de extensao do prazo mediante justificativa aprovada
pela CONTRATANTE.

A penalidade aplicavel é:

a) Multa de 1% sobre o valor mensal do referente ao Licenciamento de uso
do Sistema de Gestao de Atendimento ao Cidadao.

15.3. Descumprimento dos requisitos de hospedagem
15.3.1. O provimento da hospedagem sera conferido mensalmente;

15.3.2. Caso a disponibilidade minima de 98% nao seja atendida, as
penalidades aplicaveis sao:

a) Multa de 1% sobre o valor total da fatura mensal para disponibilidade
entre 98% e 97,5%;

b) Multa de 3% para disponibilidade entre 97,49% e 96,50%;
¢) Multa de 5% para disponibilidade entre 96,49% e 97,50%;
d) Multa de 7% para disponibilidade entre 97,49% e 90,00%;

e) Multa de 1,5% sobre o valor total da fatura mensal para cada 1% de
indisponibilidade abaixo de 90%.

15.4. Repactuacao de prazos

15.4.1. Nao caracteriza atraso ou inexecucao a repactuacao de prazos
solicitada pela CONTRATADA,;

15.4.2. A solicitacao deve ser apresentada antes do vencimento dos prazos
originais e fundamentada tecnicamente.

15.5. Recusa injustificada na assinatura do contrato

15.5.1. A recusa injustificada em assinar o contrato, apds 5 dias da
notificacdo equivale a inexecucao total;

15.5.2. Nesse caso, serd aplicada multa correspondente.
15.6. Aplicacao de multas e demais sancoes




15.6.1. A aplicacao de multas sera determinada pela Companhia de
Tecnologia e Desenvolvimento, apds regular procedimento que garanta a
prévia defesa;

15.6.2. A aplicacao de multa nao exclui outras sancdes previstas no art. 181
do Regulamento de Licitacdes e Contratos e/ou Lei 13.303/2016;

15.6.3. As multas aplicadas serao descontadas do faturamento subsequente
ao prazo final de justificativa da CONTRATADA.

16. CONFIDENCIALIDADE E SIGILO

16.1. ACONTRATANTE e a CONTRATADA comprometem-se a cumprir com as
obrigacdes e requisitos das legislacdes de protecao de informacdes
relacionadas a pessoa natural identificada ou identificavel (“Dados
Pessoais”) vigentes, incluindo, mas nao se limitando a Lei Federal n°® 13.709,
de 14 de agosto de 2018 (“Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais - LGPD"”),
Lei Federal n°® 12.965, de 23 de abril de 2014 (“Marco Civil da Internet”), Lei
Federal n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 (“Cddigo de Defesa do
Consumidor”), Lei Complementar n° 166, de 08 de abril de 2019 (“Lei do
Cadastro Positivo”) e Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011
(“Lei de Acesso a Informacao”), conforme aplicavel.

16.2. A CONTRATADA ¢ integralmente responsavel pela manutencao de
sigilo sobre quaisquer dados, informacodes contidas em quaisquer
documentos e em quaisquer midias, de que venha a ter conhecimento
durante a execucao dos trabalhos, nao podendo, sob qualquer pretexto e
forma, divulgar, reproduzir ou utilizar sem a anuéncia formal da
CONTRATANTE.

16.3. A CONTRATADA devera observar as instrucdes que serao expedidas
pelo Controlador de Dados, nos termos do art. 5°, inciso VI da LGPD.
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Documento assinado eletronicamente por Paulo Cesar Antonio, Gerente de
Negdcios, em 15/08/2025, as 11:28, conforme horério oficial de Brasilia, conforme
a Medida Proviséria n? 2.200-2 de 24/08/2001 e o Decreto Municipal n? 1.525 de
15/12/2017.

= http://sei.londrina.pr.gov.br/sei/controlador_externo.php?
=T+ acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo
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