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ANEXO 1 - ESPECIFICACAO DO OBJETO

GESTAO DE ASSISTENCIA SOCIAL

SPP N° 0189/2024 PROCESSO SERPRO-PON-2023/00031

1. Da Oportunidade de Negécio

A Solugdo SaaS Gestdo de Assisténcia Social representa uma solugdo tecnoldgica robusta
para atender as complexas demandas dos municipios na area da assisténcia social. Através de um
conjunto de funcionalidades dedicadas, a solucdo visa simplificar a gestao dos servicos prestados
aos cidadaos, especialmente aqueles em situacao de vulnerabilidade.

Os municipios enfrentam diversas dificuldades na gestdo da assisténcia social, como a
complexidade no gerenciamento de cadastros, dificuldades na triagem e no acompanhamento de
casos, além da falta de integracdo entre os diferentes servigos oferecidos. Ha também o desafio
de manter a conformidade com as normas e politicas publicas, além da necessidade de gerar
relatérios detalhados e precisos para diferentes 6rgaos de controle.

A adoc¢do da solugdo por municipios podera resultar em uma gestdo mais eficiente e
humanizada da assisténcia social, proporcionando melhor atendimento as necessidades dos
cidadaos e permitindo uma resposta mais rapida e adequada as suas demandas. Com a
tecnologia gerando inovacdo, a solucdo se apresentara como uma ferramenta essencial para a
modernizacdo da assisténcia social nos municipios, contribuindo significativamente para a
melhoria da qualidade de vida dos individuos e familias em situa¢do de vulnerabilidade.

2. Da Solucgao

A solucdo abordara diversos problemas enfrentados pelos municipios na gestdo de
programas governamentais de assisténcia social, oferecendo uma soluc¢do integrada que resolve
questdes criticas para a melhor administracdo dos recursos destinados a populacdo.

A solucdo devera centralizar as informag¢des dos usuarios em um
Prontuario Eletrénico, facilitando o acompanhamento e a gestdo de
Gestdo Complexa de Cadastros | casos. Isso inclui dados pessoais, historico de atendimentos e
evolucbes, simplificando o gerenciamento de cadastros e
melhorando a precisdo dos dados.

A solu¢do devera oferecer funcionalidades para o gerenciamento
eficiente de solicitacBes, avaliacBes, concessBes e retiradas de

Dificuldades na Triagem e L ) ) ) .
beneficios. Isso permite uma triagem mais agil e um

Acompanhamento de Casos . . . . .
acompanhamento efetivo de casos, incluindo beneficios eventuais e

de prestacdo continuada (BPC).

Através da gestdo de atividades coletivas, palestras, oficinas, e do
registro de atendimentos médicos, a solu¢do devera promover a
integracdo entre diversos setores como saude, educacdo, trabalho e
renda. Isso facilita uma abordagem intergeracional e interdisciplinar

Falta de Integracdo entre
Servigos

na assisténcia social.
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Conformidade com Normas e
Politicas Publicas

A solucdo deverd permitir a geracdo de relatérios gerenciais
detalhados e precisos para orgdos de controle, assegurando a
conformidade com as normas e politicas publicas. Isso inclui a gestdo
de cadastros e processos em féruns, e o mapeamento de
movimentag¢des de unidades.

Melhoria na Fiscalizagdo e
Aplicabilidade dos Recursos

Com a solugdo, os municipios poderdo fiscalizar a aplicabilidade
correta dos recursos destinados pelo Governo Federal, promovendo
uma gestdo mais eficiente e humanizada da assisténcia social. Isso
resulta em melhor atendimento as necessidades dos cidaddos e uma
resposta mais rapida e adequada as suas demandas.

2.1 Finalidade

Solucgao integrada para a gestao da assisténcia social nos municipios, concentrando-se na
centralizacdo de informag¢des dos usuarios através de prontuarios eletrénicos, gerenciamento
eficiente de beneficios, planejamento e acompanhamento de atividades coletivas, gestao de
questdes de habitacdo e alta complexidade, além de promover a integracdo com outros setores

como saude, educagdo, trabalho e renda. Destinada a simplificar o complexo ambiente de gestdo

social, oferecendo ferramentas para a geracdo de relatérios gerenciais detalhados, facilitando o
cumprimento de normas e politicas publicas, melhorando assim a administracdo dos recursos e
0 atendimento as necessidades da populacdo vulneravel.

A Solugcdo deverd ser projetada para atender as necessidades de transparéncia nos acessos a

programas, servicos e beneficios socioassistenciais, além de gerenciar todos os atendimentos dos municipios

pela Secretaria de Assisténcia Social, permitindo:

Registro e Controle de
Beneficios e Atendimentos

Administradores podem registrar e controlar todos os beneficios
atribuidos aos cidaddos e todos os atendimentos realizados,
assegurando a distribuicdo adequada dos recursos sem duplicidade para
uma mesma familia ou individuo.

Gerenciamento de
Beneficios

A solugdo devera possuir gerenciamento de beneficios que contemple
procedimentos de cadastro, avaliagdo da necessidade, concessao e até a
retirada do beneficio. Isso inclui o controle por grupo familiar na entrega
dos beneficios, prevenindo a entrega duplicada.

Relatérios Estatisticos

A solucdo devera fornecer relatérios estatisticos sobre a distribuicdo de
beneficios, ajudando na andlise e no planejamento de politicas sociais
mais efetivas.

Identificagao do Grupo
Familiar

A solugdo devera identificar o grupo familiar ao qual o cidaddo pertence,
facilitando o acompanhamento e a assisténcia de forma mais precisa e
personalizada.

Controle de Acesso
Parametrizado

A solucdo deverd permitir que o funcionario acesse apenas as
informac¢des e mddulos atribuidos a ele, garantindo a seguranca dos

dados e a eficiéncia na gestdo das informacdes.
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2.2 Caracteristicas Gerais

As caracteristicas gerais da solucao refletem a amplitude e profundidade com que aborda

a gestdo da assisténcia social. Esta solucdo devera ser projetada para fornecer uma ampla gama

de necessidades operacionais e administrativas dos municipios em relagdo a assisténcia social.

Incluindo:

Gestao de Dados de Pessoas
e Familias

A solugdo devera permitir o cadastro detalhado de individuos e familias,
incluindo informagdes socioecondmicas, documentacdo e composi¢ao
familiar, facilitando a identificagdo e o acompanhamento dos
beneficiarios dos programas de assisténcia.

Acompanhamento e
Evolucgdo Social

Oferece funcionalidades para o acompanhamento social, permitindo
registrar a evolucao dos atendimentos, vulnerabilidades identificadas,
interven¢8es realizadas e os resultados alcancados, promovendo um
acompanhamento eficaz dos casos.

Gestdo de Beneficios e
Servicos

A solucdo devera gerenciar a oferta de beneficios e servi¢os sociais,
desde o cadastro e avaliagdo de solicitacBes até a entrega de beneficios
e a avaliacdo de sua efetividade, garantindo que o suporte oferecido
atenda as necessidades dos beneficiarios.

Relatérios e Analises

Produzir uma variedade de relatorios gerenciais e operacionais que
facilitam a analise de dados, o monitoramento de programas e a tomada
de decisdes baseada em evidéncias, contribuindo para a melhoria
continua dos servicos de assisténcia social.

Integracdo e Comunicacdo

Possibilitar a integragdo com outras plataformas e solugdo
governamentais, melhorando a comunicacdo e o compartilhamento de
informacdes entre diferentes 6rgaos e servigos, otimizando o uso
de recursos e a coordenacgao das agdes de assisténcia social.

Flexibilidade e
Parametrizagao

A solucdo devera ser altamente configuravel, permitindo que os
municipios ajustem os modulos e funcionalidades as suas necessidades
especificas, o que facilita a adaptacédo a diferentes contextos e requisitos
operacionais.

23 Responsabilidades

As principais responsabilidades na exploracdo da oportunidade em regime de parceria de

negdcio sdo, preliminarmente, apresentadas e descritas na tabela a seguir:

Item

Descrigdo

Gestdo de servico
(incidentes, eventos,
problemas etc.)

Envolve a administra¢do e coordenacdo de recursos, processos e fungdes
para garantir a qualidade e eficiéncia dos servicos de TI. Isso inclui o
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gerenciamento de incidentes, onde sdo tratadas e resolvidas interrupcdes
inesperadas ou reduc¢des na qualidade dos servigos.

Infraestrutura do SaaS em
Nuvem de Governo

Fornecimento e gestdo da infraestrutura em nuvem 100% nacional,
garantindo a soberania dos dados.

Gestdo da Seguranca

Envolve a implementacdo de protocolos rigorosos de seguranga, incluindo
a utilizacdo de tecnologias de criptografia avancada e autenticacdo robusta
para garantir a integridade e a confidencialidade das informac&es. Além
disso, a gestdo da seguranca engloba a realizacdo regular de auditorias de
seguranca e analises de vulnerabilidade, visando identificar e mitigar riscos
potenciais de forma proativa.

Central de servicos

Ponto centralizado para usuarios solicitarem suporte, relatarem incidentes
ou buscar informagdes relacionadas a solu¢do. Todos os acionamentos
(incidente, atendimento, reclamac¢do, problemas etc.), de qualquer
natureza, serao concentrados na central de servicos do Serpro. Para
simplificar a entrega do servico, acompanhar a performance global dos
niveis de servico e otimizar os gastos fazendo o bom uso do processo de
gestdo de servicos.

Centro de Comando

Equipe que configura e acompanha o monitoramento dos servi¢os para
garantir a devida resposta aos processos de gestdo de servico,
principalmente de eventos e incidentes de forma a garantir a maior
disponibilidade possivel.

Atendimento e Suporte 1°
nivel

Atendimento realizado por equipes que seguem os scripts de atendimento
e buscam otimizar eficiéncia na entrega do servico sem aumentar o gasto
com equipes especializadas. Os scripts deste nivel, sdo elaborados e
repassados pelo responsavel no 2° e 3° niveis de atendimento.

Gestdo Contratual

Administracdo dos aspectos contratuais, garantindo que os termos e
condi¢Bes sejam cumpridos e mantendo uma relagdo transparente entre o
provedor da solugdo e seus clientes.

Processo de emissdo de faturas para os clientes, levando em consideragdo
0 uso de recursos e servicos associados a solugdo. Neste processo, o

Faturamento emissor controla os acordos de nivel de servi¢o levando em consideracdo a
disponibilidade da solugdo, aplicando quando devido dos descontos e/ou
adi¢des necessarias no periodo.

Gestdo do processo de cobranca, assegurando a precisdo e a pontualidade

Cobranca na cobranca de servicos prestados. E responsavel pelo recebimento do

cliente final e repasse/pagamento.

Relacionamento com
cliente

Equipe que entende as necessidades do cliente, apresentando resultados e
beneficios da solu¢do, propondo melhorias de recursos e upgrade,
colhendo feedbacks para melhoria continua. Atua também como um
facilitador para gerar agilidade e fluidez nas demandas do cliente, fazendo
interface com as equipes de gestao do dia a dia, garantindo a satisfacdao ao
longo do tempo.




@ serPro

Parecer Juridico N° 186/2024
Edital SPP N° 0189/2024

Customizagdo da Solugao

A customizacdo da solucdo refere-se ao processo de adaptacdo e
modificagdo de um produto ou servico para atender as necessidades
especificas e preferéncias de um cliente ou mercado.

Evolu¢do do Roadmap

Evolucdo com novas funcionalidades ou otimizacdo da solugdo.

Treinamento

Fornecimento de treinamento para os clientes e equipes envolvidas na
solugao.

Implanta¢do

Processo de instalacdo da solugdo.

Atendimento e Suporte 2°
nivel e 3° nivel

Resolucdo de problemas complexos que exigem expertise técnica mais
avancada, garantindo a estabilidade e a performance da solugao.

Prospeccdo

Estratégia de go-to-market comercial e apoio técnico através de
apresentacBes, demonstra¢des e PoCs, que serdo realizadas pelar areas

comerciais do SERPRO e da Parceira.

Consultoria

Prestagao de servicos consultivos para otimizar a implementac¢ao, melhorar
a eficiéncia operacional e fornecer insights estratégicos para o cliente. O
Servico de Consultoria visa apoiar o cliente no desenho de projetos
dedicados,
Consultoria podem ser necessarios em um projeto de implantagdo, como

relacionados a implementacdo da solu¢do. Servicos de
requisitos especificos (ndo padrdo) para o atingimento das metas
observadas no Assessment. Podem também surgir na fase de pds-venda,
como resultado da identificacdo de novas necessidades.

Marketing

Desenvolvimento e execuc¢do de estratégias de marketing para promover a
solucdo, atrair clientes potenciais e expandir a base de usuarios. Envolve
campanhas cooperadas em eventos patrocinados, encontros imersivos de
experiéncia e material publicitarios de apoio nos processos de pré-venda,
onboarding, midia (online e offline) e outros.

Integracdo com Outros

Sistemas

Possibilidade de integrar o SaaS com sistemas de interesse do cliente.

Conforme a tabela abaixo, as responsabilidades serdo distribuidas entre as partes da

seguinte maneira:
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ORD DESCRICAO DAS RESPONSABILIDADES SERPRO | PARCEIRA

1  |Gest83o de Servicos (Incidentes, etc)

2 Infraestrutura do 5aaS em Nuvem de Governo X

3 |Gestfo da Seguranca X

4 |Central de servicos X

5 |Centro de Comando X

6  |Atendimento e Suporte 12 nivel X

7 |Gest8o contratual X

8  |Faturamento X

9 |Cobranca X

10  |Relacionamento com cliente X

11  |Customizacdo da Solucio X
12 |Evolugio do Roadmap X
13 |Treinamento X
14 |limplantacdo X
15  |Suporte e Atendimento 2° e 3° Nivel X
16 |Prospeccio X X
17  |Consultoria X X
18  |Marketing X X
21 |integracdo com outros sistemas X X

As responsabilidades preliminares aqui estabelecidas nao afastam a necessidade futura
de se avaliar e negociar os diversos matizes que compdem o desenvolvimento, a estruturacao, a
insercdo no mercado e a operagdo da solu¢do com a empresa parceira, variaveis fundamentais e
invidveis de serem pré-determinadas objetivamente e de forma exauriente em sede de edital,
posto que serdo rediscutidas e convalidadas quando da estruturacdo conjunta do termo de
contrato associativo.
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