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ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

Documento elaborado com base nas
determinacbes do § 1° do Art. 18 da
Lei 14.133/2021 e no Decreto Municipal
n°5.848/2023 que regulamentam oS
processos de licitagho e  contratos.

1. INTRODUCAO

1.1.

O presente estudo tem como objetivo a realizagdo de avaliagdo técnica da solugdo proposta para a
gestdo de filas de um estabelecimento administrado pela Prefeitura Municipal de Itapevi. A
referida solugcao compreende a aquisicao de componentes de hardware e software para servigos de
gerenciamento de Filas e Atendimento ao Publico com emissdo de senhas (SGFAP), com a
finalidade de aperfeigoar a eficiéncia e a experiéncia do usudrio nos servigos de atendimento ao
publico da Unidade Resolve Facil. A solugdo integrada devera contemplar os produtos e servicos
abaixo relacionados:

1.1.1. Equipamentos (dispositivos de emissdo de senhas, dispositivos para coleta de pesquisas de
satisfacdo);

1.1.2. Licenca de Softwares Basicos e de Apoio se houverem

1.1.3. Servigos: Implantacdo da solugdo nos servidores corporativos e nas unidades de
atendimento.

1.1.4. Servigos: Manuten¢do de equipamentos e correcdes de softwares.

2. DESCRICAO DA NECESSIDADE/JUSTIFICATIVA

2.1.

2.2.

A necessidade de contratagdo surge da demanda por um sistema que reduza o tempo de espera em
filas, melhore a distribuicdo de atendentes e fornega dados para a gestdo do atendimento ao
publico, permitindo assim, o cumprimento das determinagdes da lei 13.460/2017, que estabelece
as normas basicas para participagao, protecao e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos
prestados direta ou indiretamente pela administragdo publica.

A contratac¢do tem por objetivo adquirir solu¢do completa de hardware, software e servigos para a
gestdo de atendimento presencial. A integracdo de sistema de atendimento (filas de
espera/senhas/pesquisa de satisfacdo e TV Corporativa), compreende um sistema de gestdo de
atendimento que proporcionard ao gestor: dimensionar corretamente as politicas de atendimento
para otimizar o tempo nas filas, identificar os servigos mais procurados, os maiores gargalos,
eventuais necessidades de treinamento bem como elaboragio de relatdrios estatisticos, planilhas
para tomadas de decisdo, além do monitoramento remoto, interferindo em tempo real nos
processos de atendimento das unidades, visando a melhoria continua na exceléncia ao
atendimento, além de adequagdo as normas legais.
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2.3. O sistema usado atualmente atende as demandas de forma satisfatoria, no entanto, devido o
vencimento de contrato, se faz necessaria uma nova contratagao.

ALINHAMENTO ENTRE A CONTRATACAO E O PLANEJAMENTO

Cabe informamos que a contratacdo que se refere este estudo ndo estava prevista no Plano Anual de
Contratacdes do municipio de Itapevi, sendo que a decisdo pela realizagdo do documento de formagao de
Demanda (DFD) foi tomada em carater excepcional, considerando a urgéncia e a necessidade de atender
a demanda DO Resolve facil, visando garantir a continuidade e a qualidade dos servicos oferecidos a
populagao.

Reiteramos o compromisso da Prefeitura Municipal de Itapevi com a transparéncia e com a legalidade em
todas as nossas agoes.

4. LEVANTAMENTO DO MERCADO

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

Para garantir um atendimento ordenado aos usudrios dos servicos prestados pelo equipamento
Resolve Facil, a Administragdo Municipal tem duas opg¢des. A primeira € desenvolver um sistema de
gerenciamento de filas que atenda a todas as especificagdes necessarias. Isso envolveria a aquisi¢ao
de mini-PCs/Players e totens emissores de senhas, além da necessidade de contratar, por meio de
concurso publico, técnicos qualificados para o desenvolvimento do programa. Essa abordagem
poderia resultar em aumento de custos e possiveis atrasos na implementagao do sistema, prejudicando
o atendimento aos usudrios, especialmente considerando que a municipalidade conta atualmente com
apenas um desenvolvedor em seu quadro de servidores.

A segunda opg¢do € a contratacdo de uma empresa especializada para implantar e fornecer suporte
técnico ao sistema desejado, garantindo que todas as especificagdes técnicas sejam atendidas. Essa
alternativa oferece vantagens significativas, como maior eficiéncia e agilidade nos servigos prestados
aos usuarios, além de assegurar que os equipamentos adequados estejam disponiveis para a prestagcao
dos servigos

No contexto deste estudo, foram examinados procedimentos de contratagdo comparaveis realizados
por diferentes 6rgdos e entidades, com foco especifico na aquisi¢dao de solucdes para gerenciamento
de filas. Essa analise foi realizada por meio da consulta a editais de terceiros, além da expertise deste
municipio, visando identificar novas metodologias, tecnologias ou inovacdes que pudessem atender
de maneira mais eficaz as nossas exigéncias. As solu¢des identificadas foram integradas a presente
analise de contratacao.

Em relagdo aos custos, constatou-se que muitos dos processos analisados adotaram a contratagao de
uma empresa especializada para o gerenciamento da solugdo, por meio de pregao eletronico a qual
apresenta diversas vantagens. Entre elas estdo a transparéncia no processo de contratagdo, a
possibilidade de ampla concorréncia entre fornecedores e a redugao de custos, ja que o formato online
permite maior agilidade e eficiéncia nas negociagdes. Essas caracteristicas tornam o método
especialmente adequado para atender as demandas relacionadas ao gerenciamento de filas.

5. DESCRICAO DOS REQUISITOS DA CONTRATACAO
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DAS POSSIVEIS SOLUCOES EXISTENTES NO MERCADO

Solucio Descricao
1 Compra dos equipamentos de triagem e desenvolvimento do sistema pela PMI
2 Locagdo da solucdo de gerenciamento de filas por Meio de Pregdo Eletronico

6. DA ANALISE DAS SOLUCOES

6.1. Solugao 1 - Nao ¢ indicada pois essa opcao envolve diversos fatores que implicam diretamente no
objetivo final deste estudo onde por sua vez envolve a compra de computadores, realizagdo de
concurso publico para desenvolvedor de sistemas ou contratagdo de uma empresa para desenvolver o
software, contratagdo de empresa para manuten¢ao dos equipamentos, treinamento dos funcionarios
para uso da ferramenta, além de uma longa espera até o término da implantagdo, elencamos abaixo
algumas desvantagens para a prefeitura de Itapevi. Aqui estdo as principais:

6.1.1.Custo Inicial Alto: A compra de equipamentos ¢ o desenvolvimento de um sistema proprio requerem
um investimento inicial significativo. Isso inclui ndo apenas a compra dos dispositivos, mas também
a contratagdo de profissionais para desenvolver e manter o software, o que pode ser muito caro.

6.1.2. Manutencdo e Suporte: Ao optar por uma solugdo interna, a Administragdo terd que arcar com custos
continuos de manutencao e suporte técnico. Empresas especializadas geralmente oferecem pacotes
que incluem suporte continuo, reduzindo a carga sobre os recursos internos.

6.1.3.Demora na Implementacdo: O processo de desenvolvimento interno pode levar meses ou até anos
para ser concluido, enquanto empresas especializadas ja t€m solucdes prontas que podem ser
implementadas rapidamente.

6.1.4.Falta de Especializacdo: A equipe interna ndo tem a experiéncia necessaria para desenvolver um
sistema tao eficiente quanto o que uma empresa especializada poderia oferecer. A falta de
conhecimento técnico pode resultar em um sistema menos eficaz.

6.1.5. Atualizagdes e Inovagdes: Empresas especializadas estdo sempre atualizando suas solucdes para
incorporar novas tecnologias e melhores praticas. Um sistema desenvolvido internamente pode
rapidamente se tornar obsoleto se ndo houver uma estratégia clara para atualizacdes.

6.1.6.Escalabilidade Limitada: Uma solucdo interna pode ter dificuldades em escalar conforme a demanda
aumenta. Empresas especializadas projetam suas solu¢des para serem escalaveis, permitindo que se
ajustem facilmente ao crescimento das necessidades do 6rgao publico.

6.1.7.Foco no Core Business: Desenvolver € manter um sistema interno pode desviar a aten¢ao dos
funciondrios das atividades principais do 6rgao publico, prejudicando outros servigos essenciais.

6.1.8.Risco de Falhas: Sistemas desenvolvidos internamente podem estar mais suscetiveis a falhas devido
a falta de testes rigorosos e validagdes que empresas experientes costumam realizar.

6.2. Solugao 2 — Sem duvida a opcao ¢ a mais indicada onde por sua vez entende-se que ¢ melhor contratar
uma  empresa que desenvolva e fornega toda a solugdo desejada.

Deve-se considerar alguns fatores determinantes para escolha da solucao tais como:

6.2.1.Expertise Técnica: Empresas especializadas possuem conhecimento e experiéncia especificos na
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implementagao de solucdes de gerenciamento de filas, garantindo que a tecnologia utilizada seja a
mais adequada e eficiente.

6.2.2.Economia de Tempo e Recursos: Ao terceirizar essa funcao, o 6rgao publico pode economizar tempo
e recursos que seriam gastos no desenvolvimento interno da solugao, permitindo que os funcionarios
se concentrem em outras atividades essenciais.

6.2.3. Atualizacdo Tecnoldgica: Empresas especializadas estdo sempre atualizadas com as ultimas
tendéncias e tecnologias do mercado, garantindo que a solu¢do adotada esteja alinhada com as
melhores praticas e inovagoes.

6.2.4. Manutenc¢ao e Suporte: A contratacdo de uma empresa inclui geralmente a manutengao continua e o
suporte técnico, o que assegura que qualquer problema seja resolvido rapidamente, minimizando
interrupgdes nos servigos.

6.2.5.Escalabilidade: Uma solugdo desenvolvida por uma empresa pode ser facilmente escalada para
atender ao aumento da demanda, adaptando-se as necessidades do 6rgao publico ao longo do tempo.

6.2.6. Seguranga de Dados: Empresas especializadas t€ém protocolos rigorosos de seguranca para proteger
os dados dos usuarios, garantindo conformidade com legislagdes como a Lei Geral de Protegao de
Dados (LGPD).

6.2.7. Custo-Beneficio: Embora possa parecer um investimento inicial elevado, a longo prazo, a contratacao
de uma empresa pode resultar em economias significativas devido a eficiéncia operacional e redugao
de erros.

6.2.8.Foco no Cidadao: Com uma solucdo eficiente em vigor, o 6rgdo publico poderd oferecer um
atendimento mais agil e eficaz aos municipes, melhorando a experiéncia do cidaddo ao utilizar os
servicos publicos.

6.2.9. Optar por empresas que ja oferecem solugdes prontas e testadas ¢ uma maneira mais eficiente, segura
e econdmica de implementar um sistema de gerenciamento de filas, garantindo melhor atendimento
ao publico e aproveitando melhor os recursos disponiveis

7. JUSTIFICATIVA PARA ESCOLHA DAS PESQUISAS

Diante da necessidade de contratar uma empresa especializada para a implementagdo de uma solucao de
gerenciamento de filas, realizamos consultas em plataformas de compras publicas e na internet. No entanto,
ao analisarmos as especificacdes necessarias para atender nossa demanda, ndo encontramos uma oferta que
contemplasse integralmente o escopo requerido, ou com uma contratacdo mais atual. Buscamos uma
solucdo que atenda aos requisitos basicos de eficacia e custo beneficio, além de equipamentos de facil
manuseio, seguranc¢a ¢ uma vida util longa. Infelizmente, ndo encontramos essas caracteristicas em uma
unica licitagao.

Vale ressaltar que nos ultimos quatro anos, o equipamento Resolve Facil tem se destacado como um grande
aliado do municipe, realizando mais de 300.000 atendimentos. Essa iniciativa ndo apenas facilita o acesso
aos servigos publicos, mas também demonstra o compromisso com a melhoria da qualidade de vida da
populagdo. O foco sempre foi atender as necessidades dos cidadaos, garantindo agilidade e eficiéncia nas
solucdes apresentadas.

Diante desse desafio, optamos por realizar pesquisas diretas com fornecedores, seguindo as diretrizes
estabelecidas pela Lei n® 14.133/2021. Enviamos solicitacdes para empresas solicitando propostas
especificas para a solugdo de gerenciamento de filas. Identificamos licitagdes semelhantes no site
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compras.gov e nossa analise indicou que os pregos apresentados estdo alinhados com o praticado por outros
orgados da Administragdao Publica.

Justificamos a escolha pela pesquisa de mercado em detrimento das demais formas de pesquisa conforme
o art. 23, incisos I, II e III. Isso se deve ao carater singular do objeto desta contratagdo, uma vez que nao
encontramos outros 6rgdos da Administragdo Publica que tenham contratado solucdes idénticas em sua
totalidade. Embora existam contratacdes que se assemelhem parcialmente ao nosso escopo, realizamos
pesquisas no painel de compras do governo para compor a média aritmética dos valores, comprovando
assim que os pre¢os propostos sdo compativeis com os praticados pelo mercado.

Além disso, a escolha dos fornecedores foi feita apds ndo encontrarmos propostas adequadas no banco de
precos ou em outras contratagdes da Administragao Publica. Consideramos também o CNAE das empresas
consultadas para garantir que suas atividades atendam aos requisitos deste o6rgao.

8. ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES A SEREM CONTRATADAS

8.1. Tendo em vista que a de contratagdo dos objetos do presente estudo surge da necessidade de
continuidade dos servicos atualmente prestados, a estimativa das quantidades a serem contratadas
basearam-se nos quantitativos registrados no contrato em vigéncia. A tabela abaixo resume tais

quantitativos:
A
ITEM DESCRICAO DO ITEM QDT.
DISPOSITIVO EMISSOR DE SENHAS PARA AMBIENTES DE AUTOATENDIMENTO, SOFTWARE E
H1 2
SUPORTE
H2 DISPOSITIVO EMISSOR DE SENHAS PARA AMBIENTES COM TRIAGEM, SOFTWARE E SUPORTE 4
TV E DISPOSITIVO DE CONTROLE MULTIMIDIA PARA CHAMADA DE SENHAS, SOFTWARE E
H3 4
SUPORTE
DISPOSITIVO PARA REALIZACAO DE PESQUISAS DE SATISFACAO — ATENDENTE, SOFTWARE E
H4 35
SUPORTE
s1 LICENCA DE USO DE MODULO PAINEL DE INDICADORES (DASHBOARD) 1
A PRECOTOTAL (RS)
ITEM DESCRICAO DO ITEM QDT.
sys  SERVICOSDE IMPLANTACAO E TREINAMENTO PARA CONFIGURACAO CENTRALIZADA, 1
MONITORAMENTO E RELATORIOS
B PRECO TOTAL (RS)
PRECO GLOBAL PRAZO
1 EQUIPAMENTOS E SOFTWARES 12
meses

2 SERVIGOS DE IMPLANTAGAO 1
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9. JUSTIFICATIVA PARA O PARCELAMENTO OU NAO DA CONTRATACAO

9.1. Nao se sugere o parcelamento da contratacdo, pois a solucdo ¢ integrada e a divisdo poderia
comprometer a eficicia do sistema. Cada componente do sistema deve possuir a capacidade de se
comunicar com os demais, de modo que as informacgdes sejam produzidas com coeréncia e
eficacia. O parcelamento da contratacdo teria o potencial de comprometer a integragao dos diversos
componentes que formam o sistema de gestdo de filas, impossibilitando o seu adequado
funcionamento e registro dos dados dos atendimentos.

10. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO

10.1. Contratacdo de empresa especializada no fornecimento, instalagdo, treinamento e
manutenc¢ao de Solucdo de Gerenciamento de Filas e Atendimento ao Publico, para o Atendimento
ao Publico do Resolve Facil. A solugdo integrada devera contemplar os produtos e servigos abaixo
relacionados:

10.1.1. Equipamentos (Dispositivos de emissdao e chamada de senhas, dispositivos para
coleta de pesquisas de satisfacdo);

10.1.2. Licengas de Softwares Basicos e de Apoio se houverem;
10.1.3. Servigos: Implantacao da solu¢ao nos servidores corporativos e nas unidades de
atendimento;
10.1.4. Servigos: Treinamento operacional e de multiplicadores;
10.1.5. Servigos: Manutencao de equipamentos e corre¢des de software.
10.2. Os equipamentos e softwares descritos acima sdo apenas uma especificagdo minima para a

execugdo das funcionalidades solicitadas. Quaisquer equipamentos ou softwares adicionais,
necessarios ao cumprimento das exigéncias funcionais e de desempenho, deverdo fazer parte da
solucao.

10.3. A solucdo deve prover a organizagao do atendimento, o0 monitoramento e gera¢ao de dados
estatisticos das filas, do tempo de espera dos usuarios e da produtividade das mesas de
atendimento, em toda a unidade de atendimento.

10.4. A solugdo ofertada devera ter flexibilidade para se integrar com o sistema legado da
Prefeitura de Itapevi, considerando o seguinte:

10.4.1. O detalhamento e requisitos técnicos de integragdo serdo fornecidos pela Prefeitura
de Itapevi na fase de contratagdo do projeto. A Contratada ird entdo estimar os esforgos e
elaborar um cronograma de desenvolvimento e implantagdo, que deverd ser aprovado pela

Prefeitura de Itapevi;
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10.4.2. As customizacdes a serem realizadas no Software da Prefeitura de Itapevi para
integracdo com a Solucdo ofertada serdo de responsabilidade da area de TI da Prefeitura de
Itapevi;

10.4.3. O proponente deve considerar um limite maximo de 192 h/h (homens / hora) para a

integragdo, e o valor desse servico ja deve estar contemplado na proposta.

10.5. A aplicagdo WEB deve atender aos seguintes requisitos:
10.5.1. Permitir balanceamento de carga entre multiplos servidores;
10.5.2. Possuir politica de expurgo de dados, com abrangéncia de dados e dias/horarios de

execug¢do da rotina de forma configuravel;
10.5.3. Permitir integragdo com LDAP para autenticagdo e autorizacao de usuarios;
10.5.4. Possuir politicas de seguranga de senhas de usudrios, como quantidade minima de

caracteres e prazo para troca obrigatoria;

10.5.5. Compatibilidade com servidor de aplicagao Tomcat 5.5 ou superior;
10.5.6. Compatibilidade com servidor de aplicagdo IBM Websphere 7 ou superior;
10.5.7. Compatibilidade com os seguintes Sistemas de Gerenciamento de Banco de Dados:

10.5.7.1.MS SQL Server 2008 ou superior;
10.5.7.2.Oracle 10g ou superior.

10.6. As unidades de atendimento deverdo ser cadastradas de forma hierarquica, permitindo
agrupamentos para melhor segmentacdo organizacional. Assim, os dados de monitoramento e

relatorios poderdo ser consolidados.

10.7. O acesso a todas as configuragdes, monitoramentos e relatorios do sistema devera ser feito
via navegador WEB.
10.8. O monitoramento local, na propria unidade de atendimento, devera ser em tempo real. O

monitoramento remoto devera ter um atraso maximo de atualizacdo de 5 minutos, compreendido
entre a coleta de dados e sua disponibilizagao.

10.9. Em caso de queda de link entre a unidade de atendimento e o servidor corporativo, a emissao
e chamada de senhas devem continuar funcionando normalmente, ndo havendo impacto aos
usuarios. Ao restabelecer a comunicacao, todos os eventos relacionados ao atendimento devem ser

enviados ao servidor central.
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11. REQUISITOS DA CONTRATACAO

11.1. Durante a vigéncia do contrato, a contratada sera responsavel pela realizagdo das
manutengdes preventivas e corretivas, dos equipamentos por ele fornecidos, decorrentes do tempo
de uso ou de fatores externos.

11.2. A contratada deve manter a Prefeitura informada, formalmente sobre atos, fatos ou
circunstancias relevantes, que possam surgir durante a vigéncia do contrato. Nao serdo aceitas
comunicacoes verbais.

11.3. Serd permitida a entrada de veiculos da contratada na 4rea para fins de abastecimento ou
entrega de equipamentos, no horario de funcionamento do posto, a partir das 8 horas até as 17
horas.

11.4. E de responsabilidade da contratada, providenciar alvara de funcionamento junto aos 6rgaos
competentes caso necessario.

11.5. A Contratada deve nomear um profissional capacitado, com total poder para representa-lo
junto a Prefeitura de Itapevi, para resolver os problemas cotidianos prontamente, caso haja
necessidade. O objetivo deste profissional ¢ de manter o sistema funcionando perfeitamente de 2°
a 6° feira das 8 as 17 horas.

11.6. A contratada ndo poderd, em hipotese alguma, comercializar produto ou servigo estranho ao
objeto desta licitagdo.

11.7. A contratada responsabilizar-se pela guarda de seu material. A concedente ndo se
responsabilizara por eventuais danos, furtos ou roubos ocorridos, em qualquer area, fora ou dentro
do horéario de expediente.

11.8. A contratada deve disponibilizar plataforma de agendamento para diversos servigos que se
fizerem necessarios com a devida protecao de dados dos agendados.

11.9. A responsabilidade sobre a contratacdo dos funcionarios que irdo prestar servicos nas
dependéncias do Resolve Facil, serd de responsabilidade da contratada, assim como as obrigagdes
trabalhistas, previdencidrias e securitarias, relativa aos mesmos, nos termos das legislagdes
vigentes.

11.10. A contratada deve apresentar seus empregados vestidos de forma conveniente e devidamente
identificados.

11.11.  Deverao ser mantidos no local de trabalho, somente funcionarios que tenham a idade minima
permitida por lei para o exercicio da atividade.

11.12. A contratada responsabiliza-se pelos danos de qualquer natureza, que venham a sofrer os
seus empregados ou terceiros a seu servico, em razao de acidentes, de agdo ou de omissao, doloso
ou culposo, de seus prepostos ou de quem em seu nome agir.

11.13. A contratada deve manter disciplina nos locais dos servigos, excluindo de seu Quadro
Funcional, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas apds notificagdo, empregado com conduta
inconveniente, assim considerado pela Prefeitura.
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11.14. A contratada compromete-se a ministrar curso de capacitagdo de servidores para operacao e
gestdo do sistema, a instalar os equipamentos e realizar os testes necessarios para garantir o bom
funcionamento do servigo contratado.

11.15.  E indispensavel que seja disponibilizado uma linha direta de contato para eventuais
interrupgdes que venha a ocorrer, € que a solucdo seja de forma remota e imediata, considerando
que o cidaddo que esta no aguardo do atendimento nao dispde de muito tempo de espera.

11.16.  Em caso de defeito/quebra de equipamento, a contratada deve oferecer assisténcia técnica
presencial que apresente solugdes em um prazo de 24 horas a partir da abertura do chamado.

11.17.  Cada conjunto de equipamentos (KIT) da solugdo deve ser entregue diretamente no Resolve
Fécil, para posterior implantagao.

A CONTRATADA devera proceder com a instalacdo e conexao ldgica dos equipamentos e sistemas de
atendimento da unidade de atendimento em um prazo maximo de 02 (dois) dias, contados da data
agendada previamente, inclusive.

11.18. A CONTRATADA devera ter acompanhamento de um técnico pelo tempo necessario a
completa estabilizacdo do sistema na unidade de atendimento.

11.19. A Prefeitura de Itapevi devera fornecer 8 CONTRATADA o layout, bem como a indicagao
dos pontos elétricos e 16gicos de cada posto.

11.20. A contratada devera fornecer:

11.20.1. Fornecer todo e qualquer material didatico e de suporte necessarios a execucao do
treinamento, sem Onus para a Prefeitura de Itapevi;

11.20.2. Realizar todos os treinamentos em portugués (Brasil), sendo que o material didatico
também deverd estar redigido em portugués;

11.20.3. Ministrar todos os treinamentos nas dependéncias da Prefeitura de Itapevi, em
Itapevi, em local a ser determinado pelo gestor;

11.20.4. Realizar treinamentos especificos, em lingua portuguesa, para todos os atendentes
(funcionérios da Prefeitura de Itapevi), administradores, suporte e produgao;

11.20.5. Ministrar treinamento, com vistas a capacitacdo para, no minimo, (5) funcionarios,
indicados pela Prefeitura de Itapevi, permitindo, entre outras fun¢des, o0 monitoramento do
desempenho da solucdo e o seu gerenciamento;

11.20.6. Ministrar treinamento, com vistas a capacitacdo para, no minimo, 5 atendentes,
indicados pela Prefeitura de Itapevi, permitindo o aprendizado na operacionalizagdo do
software;

11.20.7. Ministrar treinamento, com vistas a capacitagao para, no minimo, 5 funcionarios,
indicados pela Prefeitura de Itapevi, permitindo o aprendizado na administragdo do software;
O treinamento devera ser agendado pela Prefeitura de Itapevi, em comum acordo com a
empresa, logo que a solugdo esteja homologada e instalada no ambiente de produgao.
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11.20.8. A CONTRATADA devera fornecer garantia para o hardware e software pelo periodo
de 01 (um) ano, contado apds a instalacao e aceite, de cada Unidade de Atendimento, sem
onus adicional a Prefeitura de Itapevi.

11.21. A Prefeitura de Itapevi permitira o acesso dos técnicos credenciados da CONTRATADA as
instalacdes onde se encontrarem os equipamentos, para a prestacdo dos servicos de manutencao,
que ficardo sujeitos as normas internas de seguranca da Prefeitura de Itapevi, notadamente aquelas
referentes a identificagdo, transito e permanéncia nas dependéncias;

11.22.  Os equipamentos fornecidos em substitui¢ao deverao ser entregues no local de instalacao,
devidamente instalados e configurados, devendo a CONTRATADA garantir o seu pleno
funcionamento;

11.23.  Todas as despesas decorrentes da necessidade de substituicdo de equipamento, em garantia,
serdo de responsabilidade da CONTRATADA, nao devendo gerar 6nus a Prefeitura de Itapevi.

11.24.  Asremogdes serdo realizadas somente apoOs a prévia e expressa autorizagao da Prefeitura de
Itapevi e os custos decorrentes correrdo por conta da CONTRATADA, tanto nas retiradas, quanto
nas devolugdes, bem como aqueles porventura advindos por quaisquer danos ou avarias causadas
nos equipamentos.

11.25.  Toda manutencao nos equipamentos devera ser registrada em ordem de servico.

11.26. A Manutengdo Corretiva dos equipamentos compreende os procedimentos executados
mediante solicitagdo da Prefeitura de Itapevi, destinados a recolocar os equipamentos em perfeito
estado de uso e funcionamento, inclusive com a substituicdo de componentes e partes, ajustes,
reparos € demais servigos necessarios, de acordo com os manuais € normas técnicas especificas
para cada um.

11.27.  No caso da impossibilidade de execugdo dos servicos de manuteng¢do corretiva no local onde
encontrarem-se instalados, os equipamentos poderao ser retirados e levados para reparo, sob as
expensas da CONTRATADA. Os equipamentos retirados devem ser substituidos no momento da
retirada.

11.28. A CONTRATADA deverd, durante a vigéncia do contrato, atender, inclusive “on-site”,
quantas chamadas forem necessarias, no prazo maximo de 02 (dois) dias 1til, apds a abertura do
chamado, para correcdo de defeitos identificados pelo CONTRATANTE e decorrente do uso
normal dos equipamentos e/ou problemas no software.

11.29.  Os seguintes itens devem estar incluidos obrigatoriamente na proposta, sujeitando, em caso
de falta, a eliminagdo sumaria do proponente:

11.29.1. Slogos técnicos, especificagdes, descritivos, de todos os produtos propostos.

11.29.2. Planilha detalhada de materiais a serem instalados, com descri¢ao dos produtos,
codigos, marca/fabricante, e quantidades.

11.29.3. Pelo menos um atestado técnico de instalagdo de sistema de gerenciamento de senhas,
para uso em unidades de atendimento ao publico.
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12. Caso o proponente ndo seja o fabricante, devera apresentar Declaragdo do FABRICANTE do sistema
de que fard o comissionamento final das instalagdes, com emissdo da garantia do sistema, bem como
treinamento para os funcionarios da Contratante

13. ESTIMATIVA DE VALORES

Observa-se que os objetos de contratacao do presente ETP possuem valores que variam de acordo
com as caracteristicas dos estabelecimentos para os quais os servicos seriam prestados e de acordo com o
volume de servigcos contratados (considerando o ndo parcelamento da contratagcdo). Dessa forma, verifica-
se a impossibilidade da captacdo de referéncias fidedignas de valores a partir de bancos de dados
publicos/midia especializada, pois as demandas de cada estabelecimento possuem peculiaridades que
influenciam no valor dos produtos/servigos contratados. Portanto, a estimativa de valor baseada em tais
referéncias tenderia a gerar um resultado divergente dos valores de mercado aplicados para os servigos que
correspondessem com as caracteristicas da nossa demanda. Portanto, metodologia aplicada nesta estimativa
de valor baseou-se na na alternativa apresentada no inciso IV do § 1° do Art. 23 da lei 14.133/2021.

EMPRESAS .
MEDIAS
Starled CED Specto
Valor Valor Anual Valor Valor Anual | Valor Mensal Valor Valor Anual
. - - ] =z <)
Hizn Dewiwy Qude| Unid. | 01 ®S) ®S) Mensal (RS) ®S) ®S) Anval RS) VAL () ®S)
¥ |04 DISPOSITIVOS ENISSOR DE SENHAS PARA Mases
1 |AMBIENTES COM TRIAGEM 12
¥ |02 DIsPOSITIVOS ENISSOR DE SENHAS PARA Meses
» |AMBIENTES DE AUTOATENDIMENTO COM 12
TELA TOUCHSCREEN (TOTEM)
3 |04 CPU: TV (TIPO BOX CONTROLLER) 12| Meses
¥ |35 DIsPOSITIVOS PARA REALTFACAO DE Meses| RS 11.271,00 | RS 135.252,00 | RS 12.334,00 | RS 148.008,00 | RS 8.839,00 | RS 106.068,00 | RS 10.814,67 | RS 129.776,04
4 |PESQUISAS DE SATISFACAO (ATENDENTE) 12
PERGUNTA UNICA
¥ |0l LICENGA DE USO DE SOFTWARE Mases
DECHAMADA DE SENHA, EMISSAO, TRIAGEM,
5 |AGENDAMENTO, MONITORAMENTO REMOTOE | |,
7 |RELATORIOS DE INDICADORES (DASHBOARD) <
COM SERVICOS DE MANUTENGAO ON-SITE
(A) PRECO TOTAL PARA 12 MESES (RS) RS 135.252,00 | RS 148.008,00 | RS 106.068,00 | RS 129.776,04
. ; Valor Valor Total | Valor Unitirio | Valor Total Valor Valor Total A Valor Total
. v Ty
ez B=eo Qude| Unid. | 1) i RS) ®S) (®S) ®S) Unitério (RS) ®S) Rlceiztnc ) ®S)
SERVICOS DE IMPLANTACAO E TREINAMENTO Sv -
RS 2.490,00 | RS 2.800,00 | RS 2.470,00 | RS 2.586,67
¢ |usuartos) ! : : j :
(B) PRECO TOTAL (RS) RS 2.490,00 | RS 2.800,00 | RS 2.470,00 | RS 2.586,67
Item |Descrigio Qde|Unid. Valor Total (RS) Valor Total (RS) Valor Total (RS) Valor Total (RS)
(4) |[EQUIPAMENTOS E SOFTWARES 12|Meszs| RS 135.252,00 | RS 148.008.00 | RS 106.068,00 | RS 129.776,04
(B) [SERVICOS DE INPLANTACAD 1|8 RS 249000 | RS 2.800,00 | RS 247000 | RS 2.586.67
PRECO TOTAL (®S) = (4} + (B) RS 137.742,00 | RS 150.808,00 | RS 108.533,00 B8] 132.362,71

Para tanto, foram solicitados 3 or¢gamentos a empresas selecionadas aleatoriamente (vide anexo II). Para
cada item, a estimativa considerada foi a média aritmética entre os diferentes valores registrados nos
orgamentos. A tabela abaixo exibe o resultado obtido:
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14. LOCAL DE ENTREGA

14.1. A entrega e as devidas instalagdes deverdo ser realizadas na Rua: José Michelloti, N° 88 —
Cidade Saude — Itapevi — SP em horario comercial, fazendo-se necessaria uma visita técnica pré
agendada, conforme informada no TR.

15. CONTRATACOES CORRELATAS E/ OU INTERDEPENDENTES

Trata-se de uma contratacao independente, cuja execugdo plena de seu objeto independe de contratacdes
complementares.

16. RESULTADOS PRETENDIDOS

16.1. Espera-se que mediante a contratacdo dos objetos sugeridos pelo presente estudo seja
possivel dimensionar corretamente as politicas de atendimento para otimizar as filas, identificar os
servigos mais procurados, os atendentes mais produtivos, eventuais necessidades de treinamento
bem como elaborar relatdrios estatisticos, planilhas para tomadas de decis@o, além de monitorar
remotamente e interferir em tempo real nos processos de atendimento das unidades, visando a
melhoria continua na exceléncia ao atendimento.

17. PROVIDENCIAS PREVIAMENTE A CELEBRACAO DO CONTRATO

17.1. Sao providéncias necessarias que deverao ser adotadas pela Administracdo Municipal:

17.1.1. Disponibilizagdo de TV’s para instalagdo nos locais estabelecidos.

17.1.2. Disponibilizacdo de espaco para instalacdo dos totens

17.1.3. A Administragdo fara todo o acompanhamento do processo de entrega, instalagdo e treinamento.
Previamente a celebracdo do contrato a Administracdo juntamente com o setor de licitagdes se
encarregara de fazer a Ordem de servigo prezando pelo bom andamento da maquina publica.

18. POSSIVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS

Através deste estudo foi possivel definir que a contratagdo, em si, ndo tem um impacto ambiental direto
significativo.

19. DECLARACAO DE VIABILIDADE

A presente contratacdo ¢ imprescindivel, mostrando-se viavel por se tratar de contratacao dos servicos
mencionados neste Estudo.

A solucdo para a contratagdo, abrange a identificacdo dos beneficios a serem alcangados em termos de
eficiéncia, efetividade e transparéncia.

Além disso, € prudente pontuar que a presente contratacdo atende adequadamente as demandas de
negdcio formuladas, os beneficios a serem alcangados sdo adequados, ndo havendo custos previstos sendo
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assim compativeis com os interesses publicos e caracterizam a economicidade, qualquer risco envolvido ¢
administravel.

Dessa forma, por tudo o que foi considerado, entende-se que a presente contratagdo se configura
tecnicamente como VIAVEL.

Itapevi, 04 de margo de 2024

Paula Pezzoni Schekiera
Secretaria de Administragao e Tecnologia
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ANEXOS
I - ORCAMENTOS SOLICITADOS;
II - REGISTRO DA SOLICITACAO DOS ORCAMENTOS;
III - CONSULTAS
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