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                                                       Secretaria Municipal de Administração

                                                         Comissão Permanente de Licitações

CONCORRÊNCIA Nº. 10/2014

ANEXO II

PROJETO BÁSICO / TERMO DE REFERÊNCIA

OBJETO: CONTRATAÇÃO DE SERVIÇOS(ATENDIMENTO AO CIDADÃO)  DE APLICATIVOS NA NUVEM PÚBLICA , HOSPEDADAS E BASEADAS EM ASSINATURA, EM UM MODELO DE LICENCIAMENTO DE ASSINATURA VIA CONTRATO DE LICENÇA DO PROVEDOR DE SERVIÇOS.
a) Especificação necessária mínima da estrutura em nuvem: 
Características essenciais:

Autoatendimento sob demanda — um consumidor pode provisionar, de forma unilateral e independente, recursos de computação, como tempo de computação, conectividade e armazenamento de rede, conforme necessário, de forma automática e sem precisar de nenhuma interação humana com cada provedor de serviços. 

Amplo acesso à rede — os recursos estão disponíveis na rede e podem ser acessados através de mecanismos padrão que promovem o uso por plataformas heterogêneas de cliente fino ou grosso. 

Pool de recursos — os recursos de computação do provedor são agrupados para servir a vários consumidores usando um modelo multilocatário, com recursos físicos e virtuais diferentes sendo atribuídos e reatribuídos de forma dinâmica, de acordo com a demanda do consumidor. Há uma impressão de independência de local, no sentido de que o cliente geralmente não tem controle nem conhecimento do exato local dos recursos fornecidos, mas pode especificar um local em um nível mais alto de abstração (por exemplo, país, estado, região ou datacenter). Alguns exemplos de recursos de computação são armazenamento, processamento (computação), memória, largura de banda de rede e máquinas virtuais. 

Elasticidade rápida — os recursos podem ser provisionados de forma rápida e elástica e, em alguns casos, automaticamente, para o aumento rápido da demanda e podem ser liberados rapidamente quando a demanda diminui. Para o consumidor, os recursos disponíveis para provisionamento geralmente parecem ser ilimitados e podem ser comprados em qualquer quantidade e a qualquer momento. 

Serviço medido — os sistemas de nuvem controlam e otimizam recursos automaticamente através do aproveitamento de um recurso de medição em algum nível de abstração apropriado para o tipo de serviço (por exemplo, armazenamento, computação, largura de banda, contas de usuários ativas, etc.). O uso de recursos pode ser monitorado, controlado e informado, o que dá transparência para o provedor e para o consumidor do serviço utilizado. 

Modelos de serviço:

Software como um Serviço (SaaS) na nuvem — o recurso fornecido para o consumidor é o uso dos aplicativos do provedor, executados em uma infraestrutura de nuvem. Os aplicativos podem ser acessados usando-se vários dispositivos de cliente através de uma interface de cliente fino, como um navegador da Web (por exemplo, email baseado na Web). O consumidor não gerencia nem controla a infraestrutura de nuvem subjacente, incluindo rede, servidores, sistemas operacionais, armazenamento ou mesmo recursos de aplicativos individuais, com a possível exceção das definições de configuração de aplicativos específicos para um usuário oferecidos pelo provedor.

Modelos de implantação:

Nuvem pública — a infraestrutura de nuvem fica disponível para o público em geral ou para um grande grupo do setor, sendo de propriedade de uma organização que oferece serviços em nuvem. 
a) Especificação do aplicativo  : sistema que integra o cidadão ao seu governo e possui estrutura de serviços que fornece a base para a racionalização dos pedidos dos cidadãos.
Os pedidos sao tratados como  informações  e essas informações transformam-se em tarefas que serão rastreadas até a solução.

O aplicativo é capaz de gerenciar e armazenar as informações num modelo baseado na nuvem pública e permite que os cidadãos interagam com seus governos locais, através  de solicitação instantânea e tenha acesso ao seu status da solicitação de serviço, bem como outras informações sua solicitação de serviço e outros temas de interesse.

O aplicativo permite que o cidadão acompanhe todo o ciclo de vida de uma solicitação de serviço :
1 - Cidadão - Interage com o portal cidadão ao enviar solicitações, vistas mapas, lê artigos e pesquisas de base de conhecimento, rastreia o status de seus pedidos de serviço, e chama Agentes de Serviços ao Cidadão
2 - Agente de Call Center – Recebe os telefonemas do cidadão e processa as informações  através abertura de chamados e é gerado um número de protocolo .

3 -Call Manager Center / Diretor - Supervisiona os Agentes de Call Center e mantém as bases de conhecimento. Também pode analisar os relatórios, dashboards, e alocação de recursos.
4 - Supervisor de Back Office – Analisa as informações  e atribui as solicitações de serviço aos trabalhadores com base na carga de trabalho. Também pode analisar os relatórios, dashboards.

5 – Gerente  - Executa uma função mais ampla de gestão de alocação e gestão dos recursos para atender às necessidades do cidadão e melhorar a eficiência. Relatórios de gestão revisões, dashboards e análises.
6 – O gerente acompanha a execução do trabalho e quando estiver completa a obra , é atualizada o status da solicitação de serviço no backend sistema de gestão de ordens de serviço.
O ciclo de vida de uma solicitação de serviço é monitorado através de quatro funções principais
1 – Cidadão
2 – Chamada , agente central – call center.
3 – Gerenciamento pelo responsável – Diretor ou Supervisor

4 – Executor da obra – responsável para executar o obra.


O portal Cidadão self-service é alimentado pela plataforma na nuvem e é totalmente Integrado com o aplicativo backend  do Sistema atraves de hum Projeto de metadados orientado .
O portal Cidadão e Totalmente personalizável e seus conteúdos sao gerenciados através da plataforma na nuvem . 
O aplicativo possibilita a integração com um mapa Bing para solicitações de serviço. O mapa pode ser adaptados às necessidades do governo.
Cada uma das solicitações de serviço apresentado é apresentada no mapa com seus ícones específicos. Os usuários podem aumentar o zoom, pan fora e ao redor do mapa assim como o uso do Bing e funcionalidade de mapeamento completo, incluindo um campo de pesquisa.
Você pode clicar com o mouse sobre um ícone especial para exibir o status de um chamado , incluindo endereço, número do chamado , status,data de prioridade, e as datas previstas para conclusão  e a data do  fechamento. O status e prioridade deverão ser  codificados por cores com base na definição site.
Os usuários podem filtrar os resultados mapa visual com base na data, status, prioridade e tipo de ocorrência  para ajudar a restringir sua pesquisa e / ou área de visualização.
O aplicativo também deve fornecer a possibilidade do cidadão ter acesso através de seu celular com visualizações via portal HTML que funcionam em todos os navegadores e dispositivos habilitados que possibilite enviar pedidos e visualizar o mapa de solicitação de serviço em seu telefone móvel.
FUNÇÕES DO APLICATIVO
· O sistema deverá integrar todas as informações de diversas secretarias municipais: saúde, infraestrutura, educação e rural. em uma única plataforma web e possuir estrutura de serviços como apontamento de serviços e que forneça a base para a racionalização dos trabalhos executados pelos servidores municipais.
· O sistema deverá possuir ferramentas de apontamentos e deverão ser tratados como informações e essas informações deverão ser transformadas em relatórios e gráficos informativos. 

· O aplicativo deverá ser capaz de gerenciar e armazenar as informações num modelo baseado na nuvem e permitir que os servidores municipais interajam com seus governos locais através de solicitações instantânea e que tenham acesso aos relatórios de seus interesses.

· O aplicativo deverá permitir que o servidor municipal acompanhe todo o ciclo de vida de suas tarefas e atividades.
· O aplicativo deve fornecer relatórios em tempo real das métricas e das informações organizacionais para melhor controle e tomada de decisões. 

· O sistema deve permitir a Integração do fluxo de informações entre diferentes departamentos para maior colaboração, através do módulo de permissão.  

· O sistema deve oferecer visão das interações dos servidores municipais em múltiplos canais de comunicação (celular,”tablet”,note-book e desktop).

· O sistema deve permitir respostas rápidas às solicitações dos servidores municipais com bancos de dados centralizados e ferramentas de follow-up(status da solicitação, auditoria das informações).

· O sistema deve ter ferramentas de análises de tendências de serviços.

· O sistema deve ter ferramentas abrangentes de comunicação (notificações, filas, atribuições).

· O sistema deve ter produtividade com uma interface de usuário familiar que seja natural e pessoal.

· O sistema deve ter ferramentas de trabalho “off-line  ”

· O sistema deve ter ferramentas de sincronização por ordem crescente de tempo entre os dados inseridos.

· O sistema deve ter ferramentas de conexão corporativas entre atividades e entidades.

· O sistema deve ter ferramentas para criação de equipes com usuários de várias unidades corporativas para reconhecer registros e funções atribuídas.

· O sistema deve ter ferramentas de auditoria de dados corporativos com notificação automática.

· O sistema deve ter ferramentas de permissões baseados em funções para contas e dados.

· O sistema deve ter ferramentas de controle e desempenho das organizações, de unidades corporativas, de equipes e de indivíduos.

· O sistema deve ter ferramentas de visualizações em linha para fazer uma análise criteriosa e atual dos indicadores principais de desempenho.

· O sistema deve ter painéis de análises personalizáveis em tempo real.

· O sistema deve ter ferramentas de importação e exportação de planilhas do Microsoft Office Excel em tempo real.

· O sistema deve ter ferramentas de exportar os relatórios convertidos em : arquivo de xml com dados de relatório, csv(delimitada por ponto e vírgula), arquivo acrobat (PDF), MHTML (arquivo web), excel, arquivo TIFF , Word. 

· O sistema deve ter relatórios nativos ou personalizáveis com assistente de Relatórios.

· O sistema deve ter ferramentas de diálogos para distribuir serviços precisos. 

· O sistema deve ter ferramentas de gerenciamento de casos em filas individuais e de equipes que sejam amigáveis e configuráveis para o usuário.

· O sistema deve ter ferramentas de personalização às visualizações de painéis e navegação de dados

· O sistema deve ter ferramentas de atribuição de tarefas e serviços aos diversos usuários.

· O sistema deve ter ferramentas de gerenciamento de casos com flexibilidade entre os canais(escolas ,entidades) para a conveniência do servidor municipal. 

· O sistema deve ter ferramentas de gerenciamento de contratos com os servidores municipais para desenvolver e revisa-los.

· O sistema deve automatizar os processos através de fluxo de trabalhos, para disparar atividades que ajudem os agentes a distribuírem de forma consistente o nível correto de serviço.

· O sistema deve ter ferramentas de acesso aos agentes em tempo real para exibir a qualificação de serviço de cada servidor.

· O sistema deve ter ferramentas de tratamento dos casos, facilitando a localização de informações.

· O sistema deve ter ferramentas para evitar duplicar esforços usando o cruzamento de canais de conhecimento e de colaboração.

· O sistema deve ter ferramentas gráficas para controlar e monitorar o fluxo de informações inseridas.

· O sistema deve ter ferramentas de alertas por meio de dispositivos móveis. 

· O sistema deve ter ferramentas de programação de compromissos e de serviços.

· O sistema deve ter ferramentas de arrastar e soltar os formulários projetados para dispositivos móveis.

· O sistema deve ter ferramentas para manter conectadas as equipes com uma visão centralizada de calendários e recursos dos serviços.

· O sistema deve ter ferramentas para criarem e gerenciarem compromissos recorrentes.

· O sistema deve ter ferramentas para alocar itens em filas baseados no tipo de consulta ou em alguma entidade personalizada.

· O sistema deve ter ferramentas de interface com o office 365, integrando com as funcionalidades de comunicação do lync e sharepoint no compartilhamento e armazenagem de documentos, contatos e agendas.

· O sistema deve ter menu de ajuda com as funcionalidades do sistema.  

· O sistema deve ter ferramentas para especificar agentes ou equipes e definir visualizações baseadas em função e em segurança.

· O sistema deve ter ferramentas que estabeleça aprovações e escalonamentos baseados em regras para rotear os casos para a equipe correta.

· O sistema deve ter até 200 Fluxos de trabalho. 

· O sistema deve ter entidades personalizáveis

· O sistema deve ter ferramentas 5 GB de armazenamento por usuário. 

· O sistema deve ter ferramentas de acesso pelo usuário(online ou off-line).

· O sistema deve ter ferramentas de suporte ao celular. 

· O sistema deve ter assistência técnica à solução de problemas ilimitada para o aplicativo. 

· O fabricante deve oferecer atualizações de todas as versões que forem sendo atualizadas inclusas no preço sem custo adicional. 

· O sistema deve ter ferramentas de migração de dados. 

· O fabricante deve monitorar aos alertas, monitorar os dispositivos de rede e porta , monitorar as falhas de hardware , monitorar o software do sistema , monitorar o servidor do aplicativo e monitorar do banco de dados.

· O aplicativo deverá rodar em um servidor na nuvem, e deverá estar on line 24 horas por dia , sete dias por semana com garantia de 99,9% constando em contrato e com ressarcimento financeiro caso fique fora do ar. 

· O aplicativo também deverá rodar em  Data Centers com replicação como segurança - backup.  

· Deverá ter toda a infraestrutura de data center e principalmente a de  segurança como: criptografia, politica de acesso aos dados, tratamento de exceção ,    Logging, auditoria ,validação, elasticidade rápida.

· O sistema deverá dar acesso remoto de qualquer lugar mediante conexão com a Internet, desta forma, os operadores do sistema terão toda a velocidade ao manipulá-lo de qualquer lugar onde estiverem.

· O sistema deverá ter suporte  e deverá ser fornecido tanto no período de implantação, treinamento e testes quanto no período de operação real do sistema. Ele consiste em apoiar a equipe da secretaria de educação a trabalhar corretamente com o sistema e utilizar todos os recursos oferecidos.

· O sistema deve ter ferramentas de “Business intelligence”, com acesso às informações e análises em tempo real. As agências ou organizações governamentais municipais poderão utilizar as ferramentas  para identificar as tendências, avaliar interações dos servidores municipais com os departamentos e as agências e criar estratégias para melhorar os serviços e, ao mesmo tempo, reduzir custos.

· O sistema deve ter ferramentas de Captação e rastreamento de dados para responder rapidamente às necessidades em constante mudança dos servidores municipais e dos professores.

· O sistema deve ter ferramentas de execução de análises de tendências críticas com base em informações em tempo real.

· O sistema deve ter ferramentas que proporcione aos administradores uma visualização gráfica em tempo real do desempenho organizacional a partir de suas estações de trabalho ou dispositivo móvel  com a capacidade de fazer análises detalhadas.

· O sistema deve ter ferramentas de gerenciamento de pessoal.
· O sistema deve possibilitar aos administradores gerenciarem como os servidores municipal colocam em ação suas missões.

· O sistema deve ter ferramentas de Gerenciamento dos servidores contratados, dos servidores concursados e os professores, através  de formulários personalizados (ficha de cadastro de servidores ,professores dependentes), fornecendo acesso online e  off-line aos dados que ajudam os gestores  a ficarem atualizados e a manterem os projetos em andamento mesmo quando estiverem longe da prefeitura.
· O sistema deve ter ferramentas de análise e relatórios avançadas que facilitem o gerenciamento de casos e a identificação de problemas rapidamente.
· O sistema deve ter ferramentas que possibilitem a criação de fluxos de trabalho automatizados para processos de pessoal para reduzir tarefas administrativas.
· O sistema deve ter ferramentas para proteger dados e que possibilite definir níveis de acesso aos aplicativos e aos dados com base nas funções de trabalho
· O sistema deve ter ferramentas que forneçam ao pessoal autorizado a visibilidade de todos os dados apropriados às suas funções.
· O sistema deve ter ferramentas para automatizar os  processos manuais para as áreas de recursos humanos, avaliando os servidores municipal e respondendo às solicitações de informações, prêmios e condecorações.

· O sistema deve ter ferramentas que mantenham uma trilha de auditoria fácil de ser seguida que demonstre a responsabilidade do começo ao fim.
· O sistema deve ter ferramentas de criação de processos e padrões de qualidade consistentes para melhorar os fluxos de trabalho.
· O sistema deve ter ferramentas que ofereçam métricas de relatórios avançados para uma análise de dados mais profundaGerenciamento de correspondênciaOs novos programas de estímulo econômico estão aumentando a pressão sobre as agências governamentais para que sejam mais responsáveis e transparentes em suas ações. Ao mesmo tempo, existe uma expectativa de que essas agências sejam mais eficientes com orçamentos menores e menos recursos. As soluções personalizáveis criadas no Microsoft Dynamics CRM que lidam com algumas das suas necessidades mais importantes colocarão você no caminho certo para melhorar a responsabilidade, a transparência e a eficiência rapidamente. Possibilitar que sua agência ou seu departamento obtenha uma visão de 360 graus de todas as organizações e indivíduos com quem você está conectado é crítico para as organizações governamentais. .
· O sistema deve ter ferramentas que mantenham o controle de endereços, atividades e da correspondência dos contatos. 
· O sistema deve ter ferramentas de pesquisa avançada para encontrar rapidamente as informações desejadas. 
· O sistema deve ter ferramentas que possibilitam a criação de relatórios das atividades organizacionais. 
· Gerenciamento de contribuintes
· O gerenciamento das interações dos contribuintes com a sua organização é crítico para a sua eficácia. Como o Microsoft Dynamics CRM se parece e atua como uma extensão do Microsoft Office Outlook, seus funcionários não terão dificuldade para utilizá-lo e poderão responder rapidamente às necessidades dos cidadãos.
· O sistema deve ter ferramentas que forneçam aos gestores, informações relevantes sobre os servidores, a partir de um local centralizado. 
· O sistema deve ter ferramentas de monitoramento, consultas e solicitações dos servidores, independentemente do canal. 
· O sistema deve ter ferramentas de direcionamento de mensagens-chave para públicos específicos e dentro de áreas geográficas específicas. 
· Inspeção de campo
· O Microsoft Dynamics CRM auxilia o trabalho da sua equipe de praticamente qualquer lugar com acesso altamente seguro aos dados do contribuinte e capacidades de gerenciamento de casos. Eles podem obter informações do site, incluindo fotografias, e resolver assuntos rapidamente por meio de um histórico de interações com a agência de um indivíduo.
· O sistema deve ter ferramentas que forneçam às equipes o controle de aplicativos, licenças, permissões e outros dados relevantes a partir de sites remotos. 
· O sistema deve ter ferramentas de automatização, aplicação de códigos em vários níveis do governo. 
· Gerenciamento de fundos
· As agências locais, estaduais e federais e as instituições educacionais podem simplificar o gerenciamento de fundos — da aquisição aos gastos — com a solução Microsoft Dynamics CRM. Por meio da manipulação de dados de várias fontes em um ambiente altamente seguro, fica mais fácil analisar os resultados de programas financiados.
· O sistema deve ter ferramentas de monitoramento dos indicadores-chave de desempenho como a criação de empregos por escola.
· O sistema deve ter conteúdo previamente preenchido, incluindo links regulatórios, legais e modelos de relatórios. 
· O sistema deve ter ferramentas de governança e de transparência por meio da captação automática de ações em um histórico de fluxo de trabalho. 
· Gerenciamento de concessões
· Hoje, muitas agências do governo acham desafiador o gerenciamento de aprovações, distribuição e controle de concessões com menos funcionários e recursos limitados. Mas, com o Microsoft Dynamics CRM, é possível simplificar as tarefas de gerenciamento de concessões para permanecer no prazo e dentro do orçamento. 
· O sistema deve ter ferramentas de configuração eletrônico e padronizado que simplifique o processamento de concessões e ajuda a garantir a conformidade com as diretivas legais. 
· O sistema deve ter ferramentas de notificações automática para fazer alterações no status das solicitações de concessão, substituindo processos manuais demorados. 
· O sistema deve ter ferramentas que gerem listas de tarefas automaticamente para cada estágio do processo de concessão. 
· O sistema deve ter ferramentas de avaliação e de monitoramento às solicitações para que as distribuições sejam concedidas aos servidores municipais mais merecedores. 
· O sistema deve ter ferramentas de integração com o Microsoft Office Outlook para facilitar o uso de recursos e aumentar a produtividade. 
· Gerenciamento de pessoal
· Como os funcionários colocam em ação a missão da sua organização, o gerenciamento efetivo de pessoal é vital para o seu sucesso. O Microsoft Dynamics CRM ajuda a garantir que a sua equipe tenha o treinamento e o suporte de que precisa e que os recursos humanos da sua empresa sejam empregados eficientemente. 
· O sistema deve ter ferramentas de gerenciamento dos servidores e suas metas.
· O sistema deve possuir os seguintes itens: (cargos,  controle de acesso, banco de horas trabalhadas pelos servidores e professores, controle de horas de aulas por matéria por período, controle da quantidade de servidores por escola, quantidade de servidores por departamento e por setor, gráfico online de todos os dados citados anteriormente com sistema de filtragem quando se clica na área do gráfico desejada), gestão de competência, gestão de desempenho , gestão de participação de resultados, alertas, indicadores de recursos humanos).
· Botão de ajuda nas telas (ajuda nesta página, sumário, guia do administrador, solução de problemas , ajuda on-line, tour do produto, sobre o produto).,

O sistema deverá ter no mínimo os respectivos formulários , campos e recursos  a saber:
1. Tela de Configurações e cadastro:
a. Feriado fiscal

b. Filas: tipo acesso e-mail(entrada),Tipo acesso e-mail (saída).

c. Grupo de Recursos: novo :recurso

d. Serviços: nome, razão do status, agendamento, duração padrão, iniciar atividades a cada-começando em, Recursos necessários: adicionar regra de seleção, escolher o tipo de recurso, adicionar recursos ,adicionar grupo de recursos, editar e remover recursos. 

e. funções de conexão.

f. Métricas das metas

g. Nome, tipo de métrica (contagem ou valor),tipo de dados, acompanhar destino. 

h. Recursos: nome, sobrenome, nº registro, unidade de negócio.

i. Funções de relacionamento

j. Local: nome, telefone principal ,e-mail, endereço

k. Modelos de artigo 

i. Perguntas  e respostas (pergunta, resposta comentário adicional)

ii. procedimentos: finalidade e escopo, procedimento, comentários adicionais.

iii. Artigo padrão: resumo, comentários adicionais.

l. Modelos de e-mail

m. Modelos de contrato

n. Modelos de mala direta

o. Solução de um problema: problema ,solução, comentários adicionais.

p. Comunicado: título,  corpo. titulo, descrição, e-mail ,de contrato, modelo de mala direta.

q. Unidade de negócios: nome, divisão, negócio primário.
r. Direitos de acesso: configuração de privilégios de acesso ao usuário pelo administrador. Através deste recurso o administrador poderá dar privilégios de acesso à todos os respectivos usuários(departamentos, unidades de negócios, acesso aos  formulários ,aos campos do formulário).
i. Abas :quando se clica em uma das abas abre as respectivas colunas e linhas ; em cada linha há uma coluna correspondente onde aparece círculos ,quadrados ou outra figura que indique o nível de privilégios de acordo com as cores e tamanho do preenchimento quando alguém clicar dentro desses círculos. Deve também haver um menu indicando quais os níveis de privilégios (1/4 preenchido com a cor tal, ou ½ preenchido ou inteiro preenchido).
1. detalhes: coluna: criar ,ler, gravar, excluir, acrescentar, acrescentar a, atribuir, compartilhar), linha( (nome da função, unidade de negócios);
2. registros principais
a. coluna: criar, ler, gravar, excluir, acrescentar, acrescentar atribuir, compartilhar). 

b. Linha: arquivo de aplicativo, arquivo de origem da importação, assistente da web, assunto, atividade, cliente potencial, comunicado, conexão, configurações de interface do usuário, conta , contato, dados da instancia de entidade do usuário, exibição salva , fila, funções de coneccção, função de relacionamento, gráfico do usuário ,importação de dados, local do documento, mapa de dados, modelo de e-mail, modelo de mala direta, observação, oportunidade, painel do usuário, postar, privilégio de acesso do  assistente da web , regras de detecção de duplicidade, relação com cliente, relação de oportunidade, relatório, seguir , site do SharePoint. adicionar relatório do report servisse ,excluir partições de auditoria, exibir histórico de auditoria , promover usuário para administrador , publicar modelo de mala direta, publicar relatórios, ativar rastreamento, exclusão em massa, exibir partições de auditoria, gerenciar filtros de sincronia de usuário, publicar modelos de e-mail , publicar regras de detecção de duplicidade. 
3. Marketing : 

a. coluna: criar, ler, gravar ,excluir, acrescentar, acrescentar a, atribuir.

b. Linha: compartilhar campanha, lista de marketing, configurar módulo de marketing pela internet, usar módulo de marketing pela internet. criar campanha rápida.
4. Serviços:
a. coluna: criar, ler, gravar ,excluir, acrescentar, acrescentar a, atribuir.

b. Linha(artigo, contrato, modelo de contrato, ocorrência, publicar artigos.
5. Gerenciamento de negócios: 
a. coluna: criar, ler, gravar ,excluir, acrescentar, acrescentar a, atribuir.

b. Linha : Compartilhamento de campo , configuração do usuário, consulta acumulada, direito de acesso, equipe , meta, métrica de meta , moeda, organização, perfil de segurança de campo, unidade de negócio, usuário, agir em nome de outro usuário, atribuir gerente para um usuário, agir em nome de outro usuário, atualizar feriados comerciais, configuração de idioma, enviar convite, executar acumulo em sincronia de metas, ficar off-line , habilitar ou desabilitar usuários, ler informações de licença , mala direta da web , modo móvel , reassociar equipe, sincronizar com o outlook, aprovar endereços de e-mail para usuário ou filas, atribuir região ao usuário, catálogo de endereço do CRM, edição em massa, enviar e-mail como outro usuário, exportar para o Excel, habilitar ou desabilitar divisões, imprimir, mala direta, mesclar, reassociar divisão,  reassociar usuários, substituir dada de criação ou criado por para registro durante a  importação de dados .       

6. Gerenciamento de Serviços: 

a. coluna: criar, ler, gravar ,excluir, acrescentar, acrescentar a, atribuir.

b. Linha: calendário, serviço, local , servidor, criar calendário próprio, escrever calendário próprio ler, ler calendário próprio.
7. Personalizado: 
a. coluna: criar, ler, gravar ,excluir, acrescentar, acrescentar a, atribuir.

b. Linha: Plug-in, campo, configuração de segurança da etapa de processamento de mensagem sdk, configuração de processo, conjunto de opções , entidades , etapa de processamento de mensagem sdk, exibir, formulário de sistema, gráfico de sistema, mapa de atributos, mapa de entidade, personalização, ponto de extremidade de serviços, processo , publicador, recursos da web, relacionamento, sessão de diálogo, solução, tipos de plug-in, trabalho de importação, trabalho do sistema, exportar personalizações, importar personalização, publicar personalizações, executar tarefas do fluxo de trabalho,  modificar restrições de personalização.
8. Entidades Personalizadas:
a. coluna: criar, ler, gravar ,excluir, acrescentar, acrescentar a, atribuir.

b. linha :configuração de postagem, configuração de regra de postagem, exibição do mural ,  filtrar , álbum de Perfil.
9. Gerenciamento de dados: 
a. Configurações de detecção de duplicidade

b. Trabalhos de detecção de duplicidade

c. Mapas de dados

d. Modelos para importação de dados

e. Exclusão em massa de registros

f. Importações

g. Dados de exemplos
2. Trabalho do sistema:
i. Todas as atividades realizadas são vistas aqui.

3. Gerenciamento de documentos:
i. Configurações de gerenciamento de documentos

ii. Sites do SharePoint

iii. Locais de documentos do SharePoint
4. Auditoria:
i. Configurações globais de auditoria

ii. Exibições de resumo de auditoria

iii. Configurações de auditoria de campos

iv. Gerenciamento de logs de auditoria

5. Página Principal: Na página principal deverá constar no mínimo os seguintes botões (filtro, localização avançada, importação de dados, fluxo de trabalho, seguir e parar de seguir servidores, enviar link por e-mail, compartilhar , atribuir , editar filtro padrão, executar relatório, excluir , editar, novo.

6. Configurações de postagem:

7. Cadastro de usuários: nome , sobrenome, endereço, e-mail, telefones, campos configuráveis.
8. Cadastro de servidores: nome , sobrenome, nºregistro , campos configuráveis, selecionar como agendar agenda com os horários dos servidores(definir agenda semanal recorrente; são iguais todos os dias(0:00 as 24:00horas),variam diariamente(opção com várias escolhas com todos os dias da semana(domingo, segunda, terça, quarta, quinta, sexta , sábado), definir horas de trabalho(horário inicial, intervalo, horário final)  e restrições de serviços, limite de datas para servidores temporários.
9. Gerenciar Funções de usuário:
a. Nome da função:

i. Administrador do sistema

ii. Agendador

iii. Diretor executivo

iv. Gerenciador de agenda

v. Gerente de serviços de atendimento ao consumidor

vi. Personalização do sistema

vii. Professional de marketing

viii. Representante de atendimento ao consumidor

ix. Marketing

10. Funções de conexão

a. Amigo

b. Funcionário antigo

c. Empregador

d. Parceiro

e. Empregador anterior
11. Indicação
a. Funcionário

b. Gerente de contas

c. Especialista de setor

d. Cônjuge

e. Comprador técnico

12. Funções de relacionamento:
a. Escola 

b. Servidores

13. Notificação do sistema:
a. Exiba mensagens importantes como interrupção agendada.

14. Atualização do produto:
a. Instalar as últimas atualizações.
15. Gerenciamento de dados:
a. Detecção de duplicidade

b. Mapas de dados

c. Modelos para importação de dados

d. Exclusão em massa de registros

e. Importações 

f. Dados de exemplo
16. Centro de processos:
a. Fluxo de trabalho automático ou por demanda

b. Diálogo(script) para cadastramento de dados.
17. Painéis:
a. Dashboard de atividades

b. Dashboard de serviço de atendimento ao cidadão

c. Dashboard de atividades sociais

d. Novidades: deve aparecer  aqui todos os registros feitos por todos os usuários, como cadastros , comentários, admissões, tudo online e sincronizado com um aplicativo no celular, ou seja o usuário tem que ter acesso do celular e registrar informações do próprio celular.
18. Gráficos online:

i. Vinculo e setor (quantidade de contratados e celetistas   por setor num mesmo gráfico).  
ii. Função: quantidade de servidores por função global , ou em cada escola ou creche separadamente com apenas alguns clicks.
iii. Servidores por escolas ou creches: aparece num único gráfico a quantidade de servidores por instituição global , ou seja somando-se os servidores de todas as instituições(escolas e creches). O sistema deve permitir que através de um click haja filtragem de dados exibindo ao lado os respectivos nomes e dados dos servidores daquela escola. Após aparecer os nomes dos servidores deverá ser possível clicar em cada nome e visualizar todos os dados dos servidores individualmente e os formulários relacionacionados como: documentos , atividades e apontamentos.
iv. Vinculo: Tipo de contrato (celetistas , contratado).
v. Vínculo Empilhado: no mesmo gráfico deve ser possível visualizar os funcionários contratados e qual o respectivo setor, celetista e qual o respectivo setor.
vi. Agenda de serviços: deverá ser possível visualizar os respectivos servidores na agenda, nas respectivas datas, horários e o nome das respectivas atividades (nome da aula, ou serviço prestado).As cores das atividades deverão mudar de acordo com o estagio da atividade(reservado, andamento ou concluído).
vii. Volume de atividade de Serviço: deverá ser possível visualizar a quantidade de horas trabalhadas por todos os servidores nos respectivos meses, global e individualmente por escola. A quantidade de horas trabalhadas por servidor individualmente em cada mês ,semana e dias. A quantidade de horas de cada atividade (matemática, português, geografia e outros).

19. Página na web pública de Atendimento ao cidadão, onde qualquer pessoa pode ter acesso através da internet.
a. Possibilitar que o cidadão abra uma chamado online para reclamar sobre buracos na rua, iluminação pública, pichação, serviços gerais, informações, manutenção de praça pública, serviços de calçada, placas de sinalização danificadas, serviços de árvore, coleta de lixo, serviços diversos onde conste o tipo (sujeira de cachorro, canais e valas, resíduos hospitalares, derramamento de líquido, entre outros que se deseja adicionar).
b. Para cada chamado, gere automaticamente um número de protocolo e dê mensagem de sucesso enviado, informando ao cidadão o prazo que será analisado e executado.

c. Tenha uma campo de pesquisa onde se coloque o número do protocolo e aparece na tela todos os andamentos do protocolo.

d. De a possibilidade ao cidadão de se “logar.“  para obter relatório de todos as  suas ocorrências .

e. Tenha um botão para acompanhar o processo pelo mapa.

f. Abra o mapa da cidade e veja instantaneamente os respectivos ícones correspondentes nos respectivos endereços do chamado.

g. Ao passar o mouse em cima de cada ícone, abre-se uma caixa de mensagem, informando o nome do chamado, a data do ocorrido, a data do agendamento, o status, o número do protocolo e o endereço.

h. A tela do mapa deve possuir diversos filtros: por tipo, por período, por prioridade e por status.
20. Plataforma de gestão de ocorrências:

a. Essa plataforma deve ser na web , e estar integrada com a página de atendimento ao cidadão, ou seja , instantaneamente à abertura de  chamado pelo cidadão .

b. Essa plataforma deve ser “CRM online” , com diversos recursos de gestão de pessoas e com total segurança e integridade de dados, com acesso apenas aos usuários cadastrado. 
c. Deve ter formulário para os tipos  de solicitação e deve possibilitar ao usuário do sistema alterar o status , a prioridade, a data do agendamento e a hora, a data da conclusão.

d. Deve possuir diversos gráficos online informando a quantidade de casos por status, por tipo, por prioridade, o prazo médio para resolução de cada caso.

e. Deve permitir ao usuário gestor , olhar um gráfico de análise global com todos os casos juntos.~

f. Cada chamado novo solicitado pelo cidadão , o sistema deve disparar um e-mail de confirmação e a cada alteração de status o sistema deve disparar também e-mail para o cidadão.
21. Gerenciamento de chamados:
O aplicativo deve simplificar o gerenciamento de dados para ficar mais fácil analisar os resultados como:

a. Visualizar dados em avançados painéis e mapas interativos. 

b. Melhorar a governança e a transparência por meio da captação automática de ações em um histórico de fluxo de trabalho. 
22. Gerenciamento de concessões
Hoje, muitas agências do governo acham desafiador o gerenciamento de aprovações, distribuição e controle de concessões com menos funcionários e recursos limitados. Mas, com o Microsoft Dynamics CRM, é possível simplificar as tarefas de gerenciamento de concessões para permanecer no prazo e dentro do orçamento. 
a. Enviar notificações automaticamente ,substituindo processos manuais demorados. 

b. Avaliar e monitorar solicitações . 

c. Trabalhar com o Microsoft Office Outlook para facilitar o uso e aumentar a produtividade. 
23. Gerenciamento de pessoal
Como os funcionários colocam em ação a missão da sua organização, o gerenciamento efetivo de pessoal é vital para o seu sucesso. O Microsoft Dynamics CRM ajuda a garantir que a sua equipe tenha o treinamento e o suporte de que precisa e que os recursos humanos da sua empresa sejam empregados eficientemente. 
a. Gerenciar pessoal, missão,  assuntos públicos.

b. Fornecer acesso “off-line” aos dados e que mantenha os projetos em andamento mesmo quando estiverem longe do escritório, ou sem conexão com a internet. 

c. Possibilitar a obtenção de ferramentas de análise e relatórios avançadas que facilitam o gerenciamento de casos e a identificação de problemas rapidamente. 

d. Fluxos de trabalho automatizados para processos de pessoal para reduzir as tarefas administrativas. 

e. Ajudar a proteger os dados definindo níveis de acesso aos aplicativos e aos dados com base nas funções de trabalho.
Gerenciamento de tarefas
O Microsoft Dynamics CRM oferece uma forma flexível e avançada para gerenciar tarefas e processos. Em uma época em que o gerenciamento das operações do governo está mais complexo do que nunca, o Microsoft Dynamics CRM proporciona a habilidade de gerenciar diferentes tarefas com menos recursos e em menos tempo. 
f. Fornecer ao pessoal autorizado a visibilidade de todos os dados apropriados às suas funções. 

g. Manter uma trilha de auditoria fácil de ser seguida que demonstre a responsabilidade do começo ao fim. 
24. Gerenciamento de correspondência
Os novos programas de estímulo econômico estão aumentando a pressão sobre as agências governamentais para que sejam mais responsáveis e transparentes em suas ações. Ao mesmo tempo, existe uma expectativa de que essas agências sejam mais eficientes com orçamentos menores e menos recursos. As soluções personalizáveis criadas no Microsoft Dynamics CRM que lidam com algumas das suas necessidades mais importantes colocarão você no caminho certo para melhorar a responsabilidade, a transparência e a eficiência rapidamente. Possibilitar que sua agência ou seu departamento obtenha uma visão de 360 graus de todas as organizações e indivíduos com quem você está conectado é crítico para as organizações governamentais. 
a. Usar ferramentas de pesquisa avançadas para encontrar rapidamente as informações desejadas. 

ETAPAS DE IMPLANTAÇÃO:
	DESCRIÇÃO DA ETAPA
	TEMPO ESTIMADO

	01) Customização do sistema adequando os fluxos de trabalhos de acordo com as necessidades do Município
	04 Semanas

	02) Implantação em Data Center
	02 Semanas

	03) Testes unitários e treinamento de equipa do município
	05 Semanas

	04) Testes de Desempenho
	03 Semanas

	05) Entrada em Produção e Suporte
	05 Semanas


PREÇOS MÁXIMOS
Conforme exigência legal, a Diretoria de Modernização e Informática da Prefeitura Municipal de Patos de Minas, realizou pesquisa de preços de mercado junto a empresas do ramo tendo apurado os seguintes preços médios:

	ITEM
	DESCRIÇÃO
	DURAÇÃO
	VALOR UN MÉDIO
	VALOR TOTAL MÉDIO

	41.059
	Contratação de serviços de implantação em datacenter, customização, treinamento de usuários, para utilização de aplicativos CRM em nuvem pública, hospedadas e baseadas em assinatura,m modelo SAAS
	01 sv
	R$65.333,33
	R$65.333,33

	41.060
	Contratação de serviços de manutenção, hospedagem, 03 horas de customização em aplicativos CRM em nuvem pública
	48 sv
	R$6.140,00
	R$294.720,00

	41.061
	Liberação de sistema aplicativo CRM em nuvem pública para usuário adicional 
	48 sv
	R$170,00
	R$8.160,00

	TOTAL GERAL
	R$368.213,33


NOTA: 
Item 41.059: Refere-se à licença de uso do software, ou seja, pagamento único.

Item 41.060: Refere-se aos serviços de instalação, treinamento de usuários e técnicos, customização do sistema por um período previsto para 48 (quarenta e oito) meses, limitado a 12 (doze) usuários.
Item 41.061: Refere-se a possibilidade de inclusão de novos usuários além dos 12 (doze) previstos.
___________________________________
Nixon da Silva Palmeira

Diretor de Modernização Administrativa e Informática

[image: image2.png]


_1204716889.doc
[image: image1.png]






