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A
SECRETARIA MUNICIPAL DE FAZENDA E GESTAO ESTRATEGICA

AJC: Departamento de Compras e Licitagdes

Referente: Processo Administrativo 228/2025
Assunto: Encaminhamento de Ata - Prova de Conceito

Prezados

Encaminho, para ciéncia e providéncias julgadas cabiveis, a Ata da
Prova de Conceito realizada em 13 de agosto de 2025, referente aos servicos de
implantagado, customizagio, operacao e gerenciamento da Central de Atendimento ao
Municipe, objeto do Pregao Eletronico n° 44/2025, cujo resultado foi a aprovacao da
solugao apresentada pela empresa SERVICE SOLUTIONS SOLUCOES EM
CONTACT CENTER LTDA - ME.

Sendo o que tinhamos para 0 momento, renovamos nossos protestos de

elevada estima e distinta consideracao.

Atenciosamente,

SCANTONIO

Secretario Municipal de oﬁernizag;éo, Tecnologia e inovacao

Paco Municipal - Praca José Rodrigues do Nascimento, 30 - Agua Fria - CEP: 07752-060 - Cajamar/SP
Telefone: (11) 4446-0022 - E-mall: ti@cajamar.sp.gov.br
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ATA - PROVA DE CONCEITO

ITEM: Servigos de implantacao, customizagao, operacgdo e gerenciamento da Central

de atendimento ao Municipe

Aos treze dias do més de agosto do ano de dois mil e vinte e cinco, as
09:35h, na sala de reunibes do Gabinete, localizada no Pago Municipal, situado 2
Praga José Rodrigues do Nascimento, 30 - Cajamar/SP, foi realizada, sob comando
do Secretario de Modernizacao, Tecnologia e Inovagao, Sr. Bruno Di Francescantonio,
CPF a Prova de Conceito referente Servicos de implantacso,
customizagao, operagéo e gerenciamento da Central de atendimento ac Municipe,
conforme Edital da licitacdo referente ac Pregéo Eletrénico n® 44/2025. Na presenca
dos servidores representantes das Secretarias de Modernizagéo, Tecnologia e

Inovacdo e Secretaria de Fazenda e Gestao Estratégica, senhores Bruno Di

Francescantonio, CPI-, Rémulo Guitarrari Azzone, CPF-
‘. CPF—, Moises Henrique Gatera Oliveira, CPF- e

dos membros representantes da empresa SERVICE SOLUTIONS SOLUCOES EM
CONTACT CENTER LTDA-ME, declarada vencedora proviséria do Processo
Licitatério, sendo eles:, senhor Norberto Pinheiro Neto CPF:—. André
Roberto Roveder CPF:—, Patricia Faria de Miranda CPF-
', Claudio Generoso da Silva Junior CPF:—, Aline Cristina Brunasso
CPF: . Ao inicio da prova de conceito, o Secretario Bruno Di

Francescantonio estabeleceu aos representantes presentes as regras gerais de

permanéncia no local durante o processo como evitar entradas e saidas, 0 momento /\\
oportuno para os apontamentos por parte dos credenciados e o rigido respeito a
sequéncia e obediéncia aos critérios de julgamento contidos no Edital. Deu-se
prosseguimento & Prova de Conceito demonstrando item a item conforme Edital %
publicado.

Iniciou a apresentagéo dos itens o Sr. Claudio discorrendo sobre o "%
sistema de forma ordenada ao solicitado no ANEXO lil do Edital, em especial os itens

01 a 18 referenciados as solicitacdes e protocolos de atendimento, atendendo ac

solicitado em edital, posteriormente passou a apresentar os itens 19 a 24 relacionados
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a saude, também atendendo ao solicitado. Passou as 10:59 a palavra a Sra. Patricia
para demonstracao dos itens 25 a 42, atendendo ao solicitado em edital.

Foram expostas duavidas pelo sr. Moises e Bruno, quanto as
funcionalidades, e as mesmas foram sanadas no decorrer da apresentagao.

Apos a demonstragdo completa realizada pela empresa SERVICE
SOLUTIONS SOLUCOES EM CONTACT CENTER LTDA-ME, conforme documento
anexo, o Sr. Bruno Di Francescantonio abriu espago para eventuais questionamentos,
nao havendo indagacgdes por parte dos integrantes da Prefeitura.

Finalizado a Prova Conceito as 11h51, a solugéo foi aprovada e aceita
para implementagao. Informou-se também quanto ao prazo de publicagdo de acordo
com Lei 14.133/21. Nao havendo mais assuntos a tratar, e apds a leitura e confirmacao
da conformidade, a presente Ata & assinada por todos os participantes

supramencionados, e por mim, Rémulo Guitarrari Azzone, que secretariei e transcrevi.
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ANEXO LII - PROVA DE CONCEITO
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ITENS PARA DEMONSTRAGCAQ DAS FUNCIONALIDADES MINIMAS REQUERIDAS

DAS SOLUGOES.

Item

Descricao

£

Atende Nio Atende

1 — Demonstrar o cadastro da Estrutura
Organizacional, cadastrando e associando Orgao,
Diretoria e Divisao/Grupo;

v/

2 - Demonstrar associagio de Assunto e
Subassunto, a tela de parametrizacio devera conter
os itens a seguir:

Assunto;

SubAssunto;

Anexo de imagem em formato PNG e JPG;

' Texto explicativo;

Prazo de Resposta (em dia);
SLA - Divisdo (em dia);
SLA - Diretoria (em dia);

|

I

'SLA - Entidade (em dia);

Meio de resposta;

Exclusivo 1567? (Verdadeiro ou Fast);

Urgente? (Verdadeiro ou Falso);

Permite Andnimo? (Verdadeiro ou Falso);

Permite Sigilo?  (Verdadeiro ou Falso);

Descrigao Obrigatéria (Verdadeiro ou Faiso);

" Recusa da Resposta? (Verdadeiro ou Falso);

Notificar usuario? (Verdadeiro ou Faiso);

Dados importantes, checkbox para exibir o formulario
dindmico em abertura de protocolo para Solicitagdo
e/ou Informagao;

NS S S SN NN

Dados importantes para resposta_da solicitagao.

=

A

Subscritor

Ordenador de despesa
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Endereg¢o contendo Unidade Federativa, Cidade, Tipo
de Logradouro, Logradouro, Numero, Regido, Bairro,
Complemento, CEP e Ponto de Referéncia;

6 — Demonstrar o Perfil Atendente realizando o
Cadastro do Municipe de pessoa juridica, com no
minimo os seguintes itens:

CNPJ; /

Ramo Atividade; /

Inscrigdo Estadual, /

Razao Social;

Nome Fantasia; /
Site; /
E-~mail; /
Inscricdo Municipal; ’

Telefones ilimitados com opgdo de definir o tipo
(Residencial, Celular, Comercial, Comunitario),
preferencial e campo para observagéo; /|

Pessoas autorizadas, permitir vincular ilimitado niimero
de pessoas fisicas ja cadastradas no sistema; /

Enderego contendo Unidade Federativa, Cidade, Tipo
de Logradouro, Logradouro, Nimero, Regido, Bairro
Complemento, CEP e Ponto de Referéncia; /

7 — Demonstrar o Perfil Atendente realizando
abertura de protocolo, nesta tela de abertura devera
conter os seguintes itens:

Nome do usuario que esta realizando abertura do
protocolo;

Grupo de Origem; /|
Data e hora de criagao; s
Botéo de ac¢ao para informar o nao atendimento; /

Opgéo para busca e cadastro de Pessoa Fisica e
Juridica; /

Assunto solicitado com os dados de Tipo de Protocolo,
Assunto, SubAssunto, Meio de Resposta, se é urgente
ou nao, Anonimato, Sigilo, Texto explicativo, Descrigio”
da Solicitagéo;

]

Subscritor
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Realizada, Servico Nao Executado, Servigo Executado/
em data especifica.

Permitir realizar a impressdo simultdnea para os
protocolos selecionados, informando um texio de
observagdo que devera ser registrado no historico d
todos os protocolos impresso e selecionar os dados qu
devera constar na impressao com as seguintes opgdes
(Todos os Dados, Dados do Cidadédo, Dados do
Assunto, Histérico, Resposta)

9 —Visualiza¢ao de Protocolos, devera apresentar a
demanda em tela contendo os dados de registro do
protocolo como cabegalho, dados do solicitante
{(quando nao sigiloso) e da solicitagao, histérico do
protocolo, anexos, respostas aplicadas ao
protocolo (quando houver) e anexos;

Cabegalho: Informa os dados gerais do protocolo,
contendo no minimo o Tipo de solicitagdo, numero
protocolo, data de criacéo e status;

Dados do Solicitante: S&8o dados que se referem a
solicitante do servigo, contendc no minimo o nom¢,
dados de contato, enderecgo;

Dados da Solicitagao: Sdo dados que se referem a
solicitagdo, contendo no minimo o assunto, subassunt¢
descri¢ao, endereco e dados importantes;

Historico do Protocolo: Sdo dados que se referem a
qualquer atividade realizada no protocolo, contendo np
minimo a data, atividade e usuario;

Respostas aplicadas ao protocoio: Sdo dados que se
referem a qualquer resposta aplicada ao protocolg,
parcial ou final;

Anexos: S&o os anexos que fazem parte do protocolo,
contendo no minimo Data, Nome do Arquivo, Extensaé
e link para download.

10

10 - Respostas dos Protocolos, ao acessar uma
solicitagdo o usuario podera realizar as acdes a
seguir;

Complementar Dados, quando a demanda registrada
necessita de mais dados para ser tratada, ele deverater
a opg¢ao no protocolo para reencaminhar o regisiro paré
a Central de Atendimento contatar o municipe para

complemento de dados: Ao solicitar complemento, o

l_ T

“Subscritor

0 (_ercnuan de despesa
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Anexos sendo nos formatos gif, jpeg, png, pdf, avi
mp4 com tamanho de até 50MB e no maximo @2
{quatro);

13 — Demonstrar o perfil municipe consultando a
resposta de protocolo através da internet, para
realizar a abertura devera conter no minimo os
seguintes itens:

Tela inicial com a lista de protocolos; /
Lista de protocolos com as seguintes informagdes:
» fdentificagdo da data de criacao; o Vs
Numero do protocolo; /|
Assunto do protocolo; P
Situagao do status do protocolo; B .

' Apds selecionar um protocolo para verificagdo da
resposta, o sistema devera apresentar detalhes da

! solicitacao, tais como: /
Numero do protocolo; ’
Situagao (se concluido, aberto, em tramite etc.); y

13 iEfmail do usudrio vinculado ao cadastro; ,

| Data de criagdo do protocolo; ' P

Descrigao da demanda; - /
Assunto tratado; ,

' Subdivisao do assunto; s

' Meio de Resposta selecionado pelo municipe para
retorno da resposta aplicada pelo departamento; /
Enderego do local referente ao assunto; /

Demais informagbes adicionais como ponto dg
referéncia e observaces;

'Linha do tempo relativa as anotagdes e andamento do
protocolo;

' Orgao responsavel pela demanda; /

' Resposta aplicada pelo departamento responsavel; .

Campo para que o municipe selecione o aceite ou nao
l a resposta aplicada pelo departamento;

Subscritor
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Sendo um registro de informagéo, o atendente acessara
o sistema web, que devera habilitar os campos para
anotacao do atendimento prestado, registrar mais de
uma informacdo ac mesmo tempo para o mesmg
solicitante. A demanda nao ¢ encaminhada a nenhum
departamento, gerando um numero de protocolo.
Devera apresentar os campos:

Cadastrador pessoa que esta registrando a informagé?
no sistema;

Data em que a informagéo esta sendo repassada;

Descrigao da informagao; C
Assunto tratado; /
Subdivisdo vinculada ao assunto; ,
Texto de orientagao ao atendente; /
Dados importantes relativos ao assunto tratado; /
Pais de residéncia do municipe; /
Estado de residéncia do municipe; /
Cidade de residéncia do municipe; /
Bairro de residéncia do municipe. /

Sendo uma demanda de servigo, o atendente acessara
o sistema web, que devera habilitar os campos para
anotagao do atendimento prestado, registrar mais d
uma demanda ao mesmo tempo para © mesmo
solicitante. A demanda é encaminhada ao
departamento responsavel para tratativa, gerando um
numero de protocolo. Devera apresentar os campos:

Para pessoa fisica, no minimo: nome compieto, CPF,
tipo de pessoa fisica, enderego e sexo, nome social,
data de nascimento, nome da mie, e-mail, RG cgfh
seus complementos, documentos opcionais, telefone,
e-mail;

Para pessoa juridica, no minimo: CNPJ, Razao Social,
pessoas autorizadas vinculadas a empresa, enderecd,
ramo de atividade, Inscrigdo Estadual, nome Fantasia,
site, e-mail, Inscricdo Municipal e telefone.

Apresentar os seguintes dados para identificacdo da
demanda: Tipo de protocolo; assunto tratad6;
subdivisdo vinculada ao assunto; dados importantes
adicionais; meio de resposta selecionado pelo municipe

4
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para receber o retorno do departamento; se se trata de |

demanda urgente; sigilosa ou andnima, texto de
orientagdc ao atendente; a descricdo da demanda;
possibilidade de documento adicional vinculado corg/
identificacdo de ndmero, tipo e data; arquivos
anexados, nos formatos gif, jpeg, png, pdf, avi e mp4,
de tamanho maximo por arquivo de 50MB e quantidade
maxima de até arquivos.

v

16

16 — Demonstrar como o perfil Administrador realiza
a parametrizacao da fila dos protocolos de contato
ativo, que sao realizados quando a Central de
Atendimento entra em contato com o municipe para
repasse de resposta ou complementagao de dados,
nesta tela devera conter no minimo os seguintes
itens:

Grupo do tele atendente;

Assunto;

SubAssunto;

S I N

Pricridade do vinculo Assunto / SubAssunto; P

Situagdo (Aberto, Assunto incorreto, Cidadéo
Insatisfeito, Concluido, Dados nao Corrigidos, E?
Tramite, Falta de Dados, Resposta nao aceifa,
Solicitagdo Nao encaminhada);

Prioridade da situacao. 7/

17

17 — Demostrar como o perfil Administrador gerar |

os relatérios gerenciais, sendo de Protocolos de
Demanda, Informagao, Usudrios, Logradouro e
Teleatendimento, conforme a seguir:

Para o relatorio de Demanda geradas para Prefeitura,
devera conter no minimo: Filtro por Grupo, Data de
Criacéo Inicial e Final, Data de Resposta Inicial e Final.
ApGs realizar o filtro devera exibir em tabela e permitir
filtrar o contetido das colunas Orgao, Grupo, Protoco}l,
Data Cadastro, Assunto, SubAssunto, Regional, Tipo
Logradouro, Logradouro, N° Bairro, Ponto de
Referéncia e Descrigdo da Solicitagdao. Permitindo
copiar diretamente para area de transferéncia e
exportar para CSV, Excel e PDF;

Para o relatorio de Informagao fornecida pela Central de

Atendimento, deverd conter no minimo: Filtro pof
Grupo, Data de Criacdo Inicial e Final. Apos realizar o

Subscritor

Ordenador de despesa
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20

namero de atendentes, devera exibir a janela com nome
dos atendentes atribuidos e quantidade de contatos ?
agendamentos realizados;

TOTAL DE VAGAS - Devera exibir a quantidade totaj
de vagas disponivel para agendamento;

DATA DA SOLICITACAO — Devera exibir a data d9
solicitagdo de agendamento do paciente mais antigo na
fila de espera de especialidade;

'CRA — Devera exibir 0 numero de cadastrado d
paciente mais antigo na fila de espera da especialidade;

| QUANTIDADE DE PACIENTES — Devera exibir o total | tal
de pacientes na fila de espera da especialidade:

|A(;AO — Deverd permitir atribuir novos atendentes,

| remover atendentes que estiverem atribuidos, definir

quantidade de horas que o paciente devera retornar |

para fila apos a tentativa de contato sem sucesso e
ignorar o agendamento da especialidade.

As linhas desta tabela de especialidades, devem ?ﬂr
coloridas de acordo com os as respectivas situagde
ordem de prioridade abaixo:

Ignorado — Cinza claro; /

Com vaga para os préximos dois dias — Vermelho claro;

' Com vaga para os proximos sete dias — Amarelo clarg;

' Sem vaga — Laranja claro; ,

‘ Sem paciente — Roxo claro. /

20 — Demonstrar como realizar a gestio das vagas
de exames, permitindo acompanhar e atribuir os
atendentes para uma ou mais listas, conforme os
seguintes itens:

cadastrados para que seja realizado os agendamentds,
com no minimo as seguintes colunas:

' Devera ser mostrado em tabela, todos 0s exames

EXAMES — Devera consta o nome do exame: /

VAGAS PROXIMA DATA — Devera exibir a quantidade
de vagas para data mais préxima disponivel para
agendamento, ao clicar no nimero de vagas, devefa
exibir a janela de atribuicdo de atendentes com filtro
aplicado para este exame e data;

Subscritor

Ordenador de despesa
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21

21 - Demonstrar como realizar a gestio das vagas
de grupo exames, permitindo acompanhar e atribuir
os atendentes para uma ou mais listas, conforme os
seguintes itens:

Devera ser mostradc em tabela, todos os grupos
exames cadastrados para gue seja realizado o
agendamentos, com no minimo as seguintes colunas:

GRUPO DE EXAMES - Devera constar o nome d
grupo de exame

EXAMES DO GRUPOQO — Devera constar o nome de w?/
Ou mais exames que compde o0 grupo:

VAGAS PROXIMA DATA — Devera exibir a quantidade
de vagas para data mais proxima disponivel pa?
agendamento, ao clicar no nimero de vagas, devera
exibir a janela de atribuigio de atendentes com filtro
aplicado para este exame e data;

PROXIMA DATA - Devera exibir a data com vaga majs
proxima disponivel para agendamento;

VAGAS PROXIMOS 5 DIAS — Devera exibir éa
quantidade de vagas para os préximos cinco dias
disponivel para agendamento;

VAGAS PROXIMOS 10 DIAS - Devera exibir a
quantidade de vagas para os proximos dez digé
disponivel para agendamento:

EM EXECUCAO — Devera exibir a quantidade de
atendentes alocados e em execucdo dob
agendamentos;

ATRIBUIDO - Devera exibir a quantidade de atendentes
alocados para realizar os agendamentos, ao clicar n
numero de atendentes, devera exibir a janela com nomZ
dos atendentes atribuidos e quantidade de contatos e
agendamentos realizados;

TOTAL DE VAGAS - Devera exibir a quantidade total
de vagas disponivel para agendamento; Ve

DATA DA SOLICITAGCAO — Devera exibir a data de
solicitagdo de agendamento do paciente mais antigo na
fila de espera de qualquer um dos exames pertencentes
ao grupo;

o) 27
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ESTADO DE SAQ PAULO
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realizados;

' TOTAL DE VAGAS ~ Devera exibir a quantidade tota/l

DATA DA SOLICITACAO — Devera exibir a data de |

de vagas disponivel para agendamento:

solicitacdo de agendamento do paciente mais antigo rfa
fila de espera;

' CRA — Devera exibir o numero de cadastrado do

| 23 — Demonstrar como realizar a gestio das vagas |

paciente mais antigo na fila de espera; /

 QUANTIDADE DE PACIENTES — Devera exibir 0 total
' de pacuentes na fila de espera;

A(;AO — Devera permitir atribuir novos atendentes,
remover atendentes que estiverem atribuidos, definiya
quantidade de horas que o paciente devera retornar
para fila ap6s a tentativa de contato sem sucesso e
ignorar o agendamento da especialidade.

de lista AME, permitindo acompanhar e atribuir os
atendentes para uma ou mais listas, conforme os
seguintes itens:

Devera ser mostrado em tabela, todas as listas AME
cadastradas para que seja realizado os agendamentds
com no minimo as seguintes colunas:

'ESPECIALIDADES — Devera o nome da especialidadé

cadastrada no momento da criagéo;

' VAGAS AGENDADAS — Devera exibir a quantidade de

vagas agendadas;

VAGAS PENDENTES — Devera exibir a quantidade d;
vagas pendente de agendamento;

EM EXECUCAO - Devera exibir a quantidade de
atendentes alocados e em execugdo dgs
agendamentos;

'ATRIBUIDO - Devera exibir a quantidade de atendentes

alocados para realizar os agendamentos, ao clicar n
numero de atendentes, devera exibir a janela com norré
dos atendentes atribuidos e quantidade de contatos e
agendamentos realizados;

| TOTAL DE VAGAS — Devera exibir a quantidade total
de vagas disponivel para agendamento; /
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ESTADO DE SAO PAULO

Demonstrar controle de acessos por usuario,

26

mediante senha, possibilitando a restrigdo pontual
a usuarios de agdes ou visualizagbes no sistema, a
partir das seguintes agbes:

fl)re.ﬂei{um s ﬂunicipio Je @aja.mur

a) Define-se o grupo que o usuério deve pertencer;

b) Definem-se as permissdes de cada grupo de
usuarios.

27

Demonstrar médulo de consuita de CPF/CNPJ,
nome e inscricdo.

R\i

28

Disponibilizar ambiente para parametrizacées e
gerenciamento das cobrangas de acordo com as
estratégias tragadas, a partir das seguintes a¢des:

a) Através do médulo de campanhas, o usuario pode
criar campanhas de acordo com as estratégias
tragadas;

b) Apods analise dos dados da Simulagio, gerar a
campanha desejada;

c) Delimitar um periodo para vigéncia da campanha.

29

30

31

32

33

Demonstrar médulo de georreferenciamento dos
débitos.

' Demonstrar ambiente para elaboragéo de relatérios |

‘ gerenciais dos resultados de cada carteira acionada
além de segmentagdes de campanhas e mapa de

‘ calor (georreferenciamento) do crédito tributario e
emissdo de relatério de campanhas.

NSNN N

Possibilitar a visualizagio na mesma tela das
dividas e de outros contratos do mesmo devedor,

| Disponibilizar ambiente histérico dos contatos e |

‘acionamentos de cada contribuinte, em que o
sistema de cobranga, por meio de historico de cada
contato, deverd informar, minimamente, a data,
horario, tipo de acionamento, detalhamento do
‘ histérico e © nome do operador.

V74
d

4

' Possuir médulo de Supervisio para geragdo de
relatorios gerenciais por operador de cobranca, por
equipe e por carteira.

f

34 | Possibilitar alteragbes das estratégias de
| acionamentos das carteiras de cobranca em tempo |

—
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real, sem prejudicar a produtividade dos |
operadores, a partir das seguintes agoes:

g)reﬂei\(uru Jo ﬂunicipio Je @ajumar

a) Cancelar ou editar campanhas ja vigentes;

operadores ou redistribuir tarefas ja distribuidas.

O sistema devera possibilitar a geracao de arquivos |
contendo todos os contribuintes que foram
trabalhados, com os respectivos tipos de

acionamento; pagamento efetuado, data do
pagamento, débito quitado, contribuinte nio

| b) Distribuir tarefas das campanhas entre os |

35 localizado etc., a partir das seguintes agdes: |
a) Contribuintes trabalhados com respectivos tipos de !’_/ ]
acionamento; y
b) Pagamentos efetuados, data do pagamento. v p )
36 | O sistema devera rodar em plataforma web. T ]
Demonstrar Consulta por Processo Administrativo | V "
elou Execucgio, a partir das seguintes agdes: f
37 a) Busca por Processo Administrativo; Z
— — - NE— e
b) Busca por Processo de Execucao. ' {/ J[
| Emissao de aviso de cobranga através de e-mail, a “ _
partir das seguintes agoes:
a) Informam-se os parametros para a simulagdo da g [
38 | campanha de e-mails; ) |
b) Apés andlise do resultado da Simulagdo & possivel N
extrair a planilha com as informagdes e Gerar a | t
Campanha.
Emissdo de  relatérios  gerenciais  de S
acompanhamento do processo, especialmente os
seguintes:
39 | @) Relatério de Ocorréncias; - 4
b) Relatério de Baixas de Pagamentos; 72| -
¢) Relatério de Campanhas; B |
d) Relatério de Inscrigbes da Campanha de E-mails l/ N
40 | Alerta de aviso de débito na tela do contribuinte. /
41 ' /4

Demonstrar consulta por tipo de débito. |
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