TERMO DE REFERENCIA

Contratacdo de servicos especializados de CX/UX, dados, mensuragdo, analise e evolucdo da experiéncia

1. Objeto da contratacao

Constitui objeto deste Termo de Referéncia a contratacdo de empresa especializada na prestacdo de
servicos de Customer Experience — CX, User Experience — UX, pesquisa com usuarios, desenho de
jornadas, arquitetura da informacao, prototipacao, testes de usabilidade, acessibilidade, mensuracao da
experiéncia, estruturacdo de indicadores, painéis analiticos e geracao de recomendacdes e insights para
melhoria de servicos digitais e ndo digitais apoiados pela PRODAM-SP.

A contratacdo devera ocorrer na forma de prestacao de servigos técnicos especializados, sob demanda,
mediante emissdo de Ordens de Servico — OS, vinculadas a catdlogo de servicos especializados
previamente definido, com entregdveis, critérios de aceite, prazos, evidéncias e forma de medicdo
estabelecidos em cada acionamento.

O objeto ndo se caracteriza como contratacao de desenvolvimento de software, sustentagdo técnica de
sistemas ou alocacdo de mao de obra. Eventuais recomendacdes, protdtipos, especificacdes, painéis,
planos de mensuracdo, andlises ou artefatos produzidos no ambito da contratacdo terdo natureza de
subsidio técnico, metodoldgico, analitico ou projetual para apoiar a evolucdo da experiéncia dos
usuarios, cabendo a PRODAM-SP ou a terceiros por ela designados a implementacdo de alteracées
sistémicas quando envolver desenvolvimento, manutencdo ou alteracdo de cédigo-fonte.

A contratacdo devera possibilitar o atendimento a multiplas demandas da PRODAM-SP e de seus
clientes, abrangendo servicos publicos, canais digitais, portais, sistemas, fluxos de atendimento,
jornadas de usudrios e iniciativas de melhoria da experiéncia do cidadao, servidores publicos e demais
publicos envolvidos, conforme prioridades institucionais e disponibilidade contratual.

Os quantitativos e unidades de contratagao serdo definidos neste Termo de Referéncia com base em
estimativas referenciais de demanda, sem obrigacdo de consumo minimo pela PRODAM-SP,
observando-se a necessidade de que o objeto seja descrito de forma precisa, suficiente e clara, sem
especificagdes excessivas, irrelevantes ou restritivas a competitividade.

2. Justificativa da contratacao

A PRODAM-SP atua como empresa de tecnologia da informagdo e comunica¢do do Municipio de Sdo
Paulo, apoiando 6rgdos e entidades municipais na concepg¢ao, desenvolvimento, sustentagdo e evolugao
de solugdes digitais, sistemas corporativos, portais, canais de atendimento e servigcos publicos mediados
por tecnologia.

O portfdlio atualmente relacionado a atuagcdo da empresa envolve aproximadamente 800 ativos de
software, abrangendo solugbes para uso interno da prépria PRODAM-SP, solucbes voltadas ao apoio de
Orgaos e entidades municipais e servigos publicos destinados direta ou indiretamente ao cidadao. Essa



diversidade envolve publicos, necessidades, jornadas, niveis de maturidade e contextos distintos de
utilizacao.

Embora haja atuagdo de UX/Ul na concepgdo ou melhoria de sistemas, com atividades como
levantamento, entrevistas, wireframes, linha visual e interfaces, essa atuacdo ainda se mostra limitada
diante da escala e da diversidade do portfélio. A experiéncia do usudrio tende a concentrar-se em
momentos especificos do ciclo de desenvolvimento, sem cobertura plenamente estruturada de
diagndstico, pesquisa com usudrios, analise de jornadas, validacdo de hipdteses, testes recorrentes,
mensuracado da experiéncia, acompanhamento de indicadores, andlise de funis, coleta sistematica de
feedbacks, painéis analiticos e recomendac¢des continuas.

A auséncia de capacidade estruturada e recorrente para compreender, validar, medir e acompanhar a
experiéncia dos usudrios pode gerar dificuldades de navegacdo, linguagem, etapas, formularios,
orientacdo, acessibilidade e inconsisténcia entre canais, afetando o acesso a direitos, o cumprimento de
obrigacbes, a obtencdo de informagdes, o atendimento, o acompanhamento de demandas, os
pagamentos e a autonomia do cidadao.

Também podem ocorrer aumento de suporte, reprocessamento, atendimento assistido, retrabalho,
heterogeneidade de padrdes entre ativos, dificuldade de priorizacdo de melhorias, dependéncia de
percepcoes pontuais, baixa rastreabilidade das decisdes de experiéncia e reducdo da capacidade da
PRODAM-SP de apoiar a transformacdo digital, a linguagem simples, a acessibilidade, a melhoria de
jornadas e a orientagdo por dados.

A contratacdo pretendida busca ampliar a capacidade da PRODAM-SP de compreender, projetar,
validar, medir e aprimorar a experiéncia dos usudrios, fortalecendo a atuagdo em CX/UX de forma
estruturada, recorrente e escaldvel. Os beneficios esperados incluem a melhoria da eficiéncia e da
eficacia dos servigos, a redugcdo de duvidas, erros, abandono, atendimento assistido, retrabalho e
suporte, bem como o fortalecimento de uma cultura orientada por evidéncias, indicadores, eventos,
funis, métricas, pesquisas, feedbacks e painéis.

A solugdo pretendida também devera apoiar drgaos municipais na melhoria de servigos publicos por
meio de diagndsticos, mapas de jornada, protoétipos, testes, avaliacdes de acessibilidade, indicadores,
painéis e recomendacdes priorizadas, fortalecendo a PRODAM-SP como parceira estratégica dos drgaos
municipais na transformacao digital e na melhoria da qualidade percebida dos servigos.

3. Natureza e classificagdo dos servigos

Os servigcos objeto da presente contratagdo caracterizam-se como servigos técnicos especializados de
natureza comum, uma vez que, embora envolvam conhecimentos especificos de CX, UX, pesquisa com
usudrios, desenho de jornadas, arquitetura da informacdo, prototipacdo, testes de usabilidade,
acessibilidade, mensuragado da experiéncia, indicadores, dashboards, andlises e recomendagdes, podem
ser descritos de forma objetiva no Termo de Referéncia.

A classificagdo como servico comum ndo decorre da simplicidade do objeto, mas da possibilidade de
definir, com clareza suficiente, o escopo dos servigos, a forma de execuc¢do, os entregdveis esperados, as



evidéncias exigidas, os critérios de aceite, a forma de medicdo e as condi¢cGes de acompanhamento e
pagamento.

A execucdo por Ordens de Servico — OS — reforcard essa objetividade, pois cada acionamento devera
delimitar a demanda especifica, os servigos aplicaveis, os prazos, as responsabilidades, os entregdveis,
os critérios de aceite e a forma de medicao.

A natureza comum dos servicos nao afasta sua especializacdo técnica, razao pela qual deverdo ser
previstas exigéncias de qualificacdo técnica compativeis com as parcelas relevantes do objeto,
organizadas por blocos de capacidade, sem exigir comprovacao individualizada de cada item do catalogo
e sem restringir indevidamente a competitividade.

Também deverd ser preservada a distingdo entre os servicos ora pretendidos e atividades de
desenvolvimento de software, sustentacdo técnica, engenharia de dados, operacdo de sistemas ou
cessdo de mao de obra. A contratacdo refere-se a prestacdo de servigos especializados de experiéncia,
pesquisa, desenho, validacdo, mensuracgdo e andlise, cabendo a PRODAM-SP ou a terceiros designados a
implementac¢do de eventuais alteragdes sistémicas.

4. Descri¢ao da solugao

A solugdo consiste na contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servicos de CX, UX,
pesquisa com usudrios, desenho de jornadas, arquitetura da informacdo, prototipacdo, testes de
usabilidade, acessibilidade, mensuracdo da experiéncia, indicadores, painéis analiticos, analises,
recomendacgodes e insights voltados a melhoria de servicos digitais e ndo digitais apoiados pela PRODAM-
SP.

A contratacdo deverd ocorrer sob demanda, por meio de Ordens de Servico vinculadas a catdlogo de
servicos especializados. Cada OS devera definir o escopo da demanda, os servicos a serem executados,
os produtos e artefatos esperados, os prazos, as responsabilidades, as evidéncias, os critérios de aceite e
a forma de medicdo aplicavel.

A solucdo devera permitir a combinagdo de diferentes servicos em uma mesma OS, conforme a
necessidade de cada servigo, sistema, canal, jornada ou publico envolvido. Poderdo ser contemplados
diagndsticos de experiéncia, pesquisas, entrevistas, oficinas, mapeamento de jornadas, avaliacdo de
usabilidade e acessibilidade, arquitetura da informacdo, protétipos, testes com usudrios, planos de
mensuragao, indicadores, dashboards, andlises de dados, recomendagdes de melhoria e ciclos de
acompanhamento analitico.

A execucdo deverd ocorrer de forma integrada com as equipes da PRODAM-SP, preservando a
responsabilidade institucional da empresa pela gestdo dos servigos, validagdo dos produtos, definicdo de
prioridades e articulagdo com o6rgdos e clientes envolvidos. A contratada atuard na producdo de
subsidios técnicos, metodolégicos, analiticos e projetuais para apoiar decisdes e orientar a evolugdo dos
servigos.

A solucdo ndo compreende desenvolvimento de software, sustentacdo técnica, operagdo continuada de
sistemas ou cessdo de mao de obra. Quando os artefatos produzidos indicarem necessidade de



implementacdo sistémica, alteracdo de cddigo, integracdo ou implantacdo em ambiente produtivo, tais
atividades deverdao ser conduzidas pela PRODAM-SP ou por terceiros por ela designados.

5. Catdlogo de servigos especializados

Os servigos deverdo ser organizados em catdlogo de servigos especializados, acionaveis por Ordens de
Servico de forma modular, combinada ou sequencial, conforme a natureza do servico, o publico
envolvido, a criticidade da jornada, o grau de maturidade da solugao, a existéncia de dados disponiveis e
os objetivos pretendidos.

A estruturacdo em catdlogo tem por finalidade conferir objetividade a contratacao, apoiar a pesquisa de
precos, orientar a execucdao contratual, delimitar entregaveis, evidéncias, critérios de aceite, prazos,
responsabilidades e forma de medicdo, além de evitar que o objeto seja interpretado como alocac¢do de
mao de obra ou prestacdo genérica de consultoria.

Para fins de estruturacdo do objeto, os servicos poderdo ser agrupados nos seguintes blocos:
¢ Diagndstico e entendimento da experiéncia.

® Pesquisa, escuta e validacdo com usuarios.

¢ Jornada, arquitetura da informacao e desenho de servico.

e UX/UI, prototipacdo, usabilidade e acessibilidade.

* Mensuracao, indicadores, dashboards e andlise da experiéncia.

O bloco de diagndstico e entendimento da experiéncia justifica-se pela necessidade de avaliar
previamente a situacdo atual de servigos, sistemas, canais ou jornadas antes da proposicio de
melhorias, produzindo base para decisdes posteriores de redesenho, prototipa¢cdo, mensuragao ou
acompanhamento.

O bloco de pesquisa, escuta e validacdo com usudrios justifica-se pela necessidade de aproximar a
evolugao dos servigos das necessidades reais dos publicos atendidos, reduzindo riscos de solugdes
pouco aderentes, retrabalho e decisGes baseadas apenas em percepgdes internas.

O bloco de jornada, arquitetura da informacdo e desenho de servico justifica-se pela necessidade de
compreender a experiéncia de forma ampliada, considerando etapas, canais, informagdes, fluxos,
regras, pontos de contato e responsabilidades envolvidas na prestacao do servico.

O bloco de UX/UI, prototipacdo, usabilidade e acessibilidade justifica-se pela necessidade de traduzir
diagndsticos e propostas em artefatos verificaveis, como wireframes, protdtipos, fluxos de navegacao,
testes de usabilidade, avaliacdes de acessibilidade e recomendacées de melhoria de interfaces.

O bloco de mensuracdo, indicadores, dashboards e andlise da experiéncia justifica-se pela necessidade
de acompanhar eficiéncia, eficacia e qualidade percebida dos servicos apoiados pela PRODAM-SP, por
meio de planos de mensuragdo, indicadores, eventos, funis, dashboards, relatérios analiticos e
recomendacdes baseadas em evidéncias.



As recomendacgbes técnicas, planos de agdo, priorizagdes de melhoria, registros de decisdo e insights
poderdo ser produzidos como entregaveis decorrentes dos diferentes blocos de servigos, conforme a
natureza da Ordem de Servico, ndo constituindo item auténomo e genérico de consultoria.

6. Requisitos da contratagao

A contratacdo devera ser estruturada como prestacdo de servicos especializados de CX/UX, dados e
mensuracao, executados sob demanda, mediante Ordens de Servico, podendo cada OS conter um ou
mais servicos do catdlogo, conforme a necessidade especifica da demanda.

Cada OS deverd conter escopo delimitado, objetivos, servicos aplicaveis, produtos e artefatos
esperados, responsabilidades, prazos, evidéncias, critérios de aceite, forma de medicdo e, quando
necessdrio, plano de trabalho com pré-condi¢Bes, pds-condi¢Ges, dependéncias, premissas, riscos e
validacgoes.

A execucdo deverd admitir atuacdo integrada e hibrida com a PRODAM-SP, preservando a
responsabilidade institucional da empresa pela gestdao da demanda, prioridades, validag¢oes, articulagdo
com 6rgaos ou clientes e aceite dos produtos entregues.

A contratacdo devera manter separacdo clara em relagdo ao desenvolvimento de software, sustentacao
técnica, operacdo de sistemas, engenharia de dados ou cessdo de mdo de obra. A implementacdo
sistémica de eventuais melhorias, alteracdes de cddigo, integracdes, implantacdes produtivas ou
sustentacdo técnica caberd a PRODAM-SP ou a terceiros por ela designados.

Quando previsto em Ordem de Servigo, poderdo integrar o escopo da contratada a estruturagdao de
dashboards, a definicgdo de planos de mensuragdo, a especificagdo de eventos, tags, parametros e
categorias de acompanhamento, a analise de indicadores e a geracdo de recomendacées e insights,
desde que preservados os limites em relacdo a implantagdo técnica, desenvolvimento, sustentacdo ou
operacgao de infraestrutura de dados.

A medicdo e o pagamento deverdo estar vinculados a produtos, artefatos, evidéncias e qualidade dos
entregaveis aceitos, vedado o pagamento por mera disponibilidade de profissionais, presenca, jornada
ou alocagdo continuada de equipe.

7. Modelo de execugdo contratual

A execucdo dos servicos ocorrera sob demanda, mediante Ordens de Servico formalizadas pela
PRODAM-SP conforme necessidades identificadas em servicos, sistemas, canais, jornadas, portais,
processos ou demandas de érgaos e entidades municipais.

Cada OS devera delimitar o escopo, os servicos do catalogo, os objetivos, os publicos envolvidos, os
produtos e artefatos esperados, as responsabilidades, os prazos, as evidéncias, os critérios de aceite e a
forma de medigdo aplicavel.



A execucgdo seguird ciclo estruturado composto, conforme aplicavel, pelas etapas de entendimento da
demanda, definicdo de escopo, plano de trabalho, dimensionamento, aprovacdo da OS, reunido de
abertura, execucao, validacdes intermedidrias, entrega, andlise, ajustes, aceite e encerramento.

Para demandas complexas, criticas ou abrangentes podera ser exigido plano de trabalho especifico com
etapas, metodologia, cronograma, entregdveis, dependéncias, premissas, riscos, responsabilidades,
validagdes, formatos e critérios de aceite.

A contratada poderd apresentar proposta de execucdo com compreensdo da demanda, estratégia,
servicos aplicdveis, produtos, esforco, prazos e condicdes de execucao, cabendo a PRODAM-SP aprovar,
ajustar ou recusar fundamentadamente.

A reunido de abertura deverd alinhar objetivos, escopo, responsabilidades, informag¢des necessarias,
prazos, formas de interacdo, pontos focais, critérios de aceite e entregdveis esperados.

Durante a execucdo, poderdo ocorrer validagdes intermedidrias em servicos de diagndstico, pesquisa,
jornadas, arquitetura da informacdo, prototipacdo, testes, indicadores, dashboards, analises e
recomendacdes. Os entregdveis deverdo vir acompanhados de evidéncias suficientes, como relatdrios,
registros, mapas, matrizes, protétipos, roteiros e resultados de testes, planos de mensuracgdo, painéis,
analises e registros de validagao.

A PRODAM-SP acompanhara, validard, orientard, articulard drgdos ou clientes, analisard entregdveis e
realizard aceite. A contratada sera responsavel pela gestdo de seus profissionais, métodos, organizagdo
interna e qualidade das entregas.

8. Papéis e responsabilidades

Caberda a PRODAM-SP a gestdo contratual, a definicdo das demandas, a aprovacdo das Ordens de
Servico, a articulacdo com érgdos e clientes envolvidos, o fornecimento das informacgGes necessdrias a
execuc¢ao, o acompanhamento técnico, a validacao dos produtos e o aceite dos servigos.

Cabera a contratada executar os servicos aprovados nas Ordens de Servigo, organizar sua equipe, definir
seus métodos de trabalho, produzir os entregaveis pactuados, apresentar evidéncias de execucdo,
participar das reunides e valida¢gdes necessarias, realizar ajustes quando cabiveis e assegurar a
gualidade técnica dos produtos entregues.

A contratada deverd atuar de forma integrada com as equipes da PRODAM-SP, sem que isso caracterize
subordinagdo direta, comando cotidiano de tarefas, controle individual de jornada ou alocagdo de
profissionais a disposicdo da empresa.

A interlocucdo entre PRODAM-SP e contratada devera ocorrer por meio dos responsaveis definidos para
a gestdo contratual, acompanhamento técnico, execu¢dao das Ordens de Servico e validagdo dos
entregaveis.



9. Modelo de medi¢do e remuneragao

O modelo de medicdo e remuneracao dos servicos serd baseado em Ordens de Servico, no catdlogo de
servicos especializados e na Unidade de Servico Técnico - UST, observadas as regras deste Termo de
Referéncia.

A UST serd utilizada como unidade de dimensionamento, medicdo e remuneracdao dos servicos
especializados, vinculada aos servicos constantes do catdlogo, as Ordens de Servico aprovadas, aos
niveis de complexidade, aos entregdveis, as evidéncias e ao aceite técnico da PRODAM-SP.

A adocado da UST nao caracteriza pagamento por hora técnica, carga hordria, disponibilidade, dedicacao
exclusiva, posto de trabalho ou alocacdo continuada de profissionais. A remuneracao estard vinculada
aos servicos efetivamente executados, comprovados e aceitos, conforme os entregaveis e critérios
previstos na Ordem de Servigo.

Cada Ordem de Servico devera delimitar a demanda, os servigos acionados, as quantidades, o nivel de
complexidade aplicdvel, a quantidade de UST, os entregaveis, os insumos necessarios, as
responsabilidades, os prazos, os marcos de execucao, as evidéncias e os critérios de aceite.

Atividades de acompanhamento, reunides, levantamentos, validacGes intermediarias, andlises, ajustes e
interacdes técnicas somente serdo consideradas para fins de medicdo quando estiverem vinculadas a
servico, produto, artefato, marco ou ciclo previsto na Ordem de Servico e aceito pela PRODAM-SP.

O protocolo de entrada da demanda, os campos minimos da Ordem de Servico, o plano de trabalho, os
marcos de medicdo, os critérios de aceite e os relatdrios de execucdo serdo detalhados em anexos
préprios, quando aplicavel.

9.1. Premissas gerais do modelo de medicao

A medicdo dos servicos ocorrerd exclusivamente com base em Ordens de Servico formalmente
aprovadas pela PRODAM-SP.

A medigdo deverd observar os servigos acionados no catalogo de servigos especializados, a quantidade
demandada, a unidade de acionamento, a complexidade aplicavel, a quantidade de UST, os entregaveis
previstos, as evidéncias exigidas e o aceite técnico registrado pela PRODAM-SP.

A remunerac¢do da contratada estard vinculada a execuc¢do e ao aceite dos servigos previstos na Ordem
de Servico, vedado o pagamento por mera disponibilidade de profissionais, alocacdo de equipe,
presenca em reunides, esforco despendido ou horas incorridas sem entrega aceita.

Cada Ordem de Servico deverda conter escopo, objetivos, servigos aplicdveis, produtos esperados,
critérios de aceite, prazos, responsabilidades, premissas, dependéncias e forma de medigdo.

A quantidade de UST da Ordem de Servico devera ser definida previamente a execugdo, com base no
catdlogo de servigos especializados, nos critérios de complexidade e nas condi¢ées da demanda.

Eventuais ajustes de UST somente poderdo ocorrer mediante justificativa técnica, reavaliacdo de escopo
e aprovacao formal da PRODAM-SP.



Os quantitativos contratuais terdo natureza estimativa e referencial, ndo gerando obrigacdo de consumo
minimo pela PRODAM-SP.

9.2. Unidade de Servigo Técnico - UST

A Unidade de Servico Técnico - UST constitui unidade de dimensionamento, medi¢cdo e remuneracdo dos
servicos especializados objeto deste Termo de Referéncia.

A UST estara vinculada ao catalogo de servicos especializados, as Ordens de Servico aprovadas, aos
niveis de complexidade e aos entregdveis aceitos pela PRODAM-SP.

A UST representa unidade contratual de mensurac¢do dos servigos de CX/UX, dados, mensuragdo, andlise
e evolucdao da experiéncia, permitindo padronizar a composicdao dos servicos, comparar propostas,
dimensionar Ordens de Servico, estimar valores, acompanhar a execucdo e autorizar a remuneracao.

A quantidade de UST atribuida a cada servico deverd constar no catdlogo de servigos especializados,
considerando a unidade de acionamento, os entregdveis minimos, as evidéncias, os critérios de aceite, a
complexidade e as condi¢Ges de execugao.

A guantidade final de UST de cada Ordem de Servico serd definida pela composicdo dos servicos
acionados, pelas quantidades demandadas e pelo nivel de complexidade aplicavel aos respectivos
servicos ou entregas.

A UST ndo implica remunerac¢do por hora técnica, carga horaria, disponibilidade, dedicacdo exclusiva,
posto de trabalho ou alocacdo continuada de profissionais.

O valor unitério da UST sera o resultante do processo licitatério e sera aplicado as quantidades de UST
das Ordens de Servico aprovadas e aceitas pela PRODAM-SP.

9.3. Protocolo de entrada, enquadramento e dimensionamento da demanda

Toda Ordem de Servigo devera ser precedida de formalizagdo da demanda pela PRODAM-SP, com
informagbes minimas suficientes para compreender o problema, delimitar o escopo, identificar os
servicos aplicaveis do catalogo de servigos especializados e subsidiar o dimensionamento.

A demanda devera indicar, conforme aplicavel, o servigo publico, sistema, canal, jornada, processo,
produto ou problema institucional envolvido, o objetivo pretendido, o publico afetado, a drea ou érgao
interessado, os resultados esperados, as restricdes conhecidas, os prazos desejados e os insumos
disponiveis.

Os insumos poderdo incluir documentos, fluxos, regras de negdcio, dados, acessos autorizados,
indicadores, materiais visuais, pesquisas anteriores, registros de atendimento, informacGes sobre
usudrios, referéncias institucionais, legislacdo aplicavel, contatos técnicos e demais informagées Uteis a
execucao.

A contratada deverd apontar formalmente eventual insuficiéncia de informagdes, inconsisténcia de
escopo, incompatibilidade entre resultados esperados e servicos acionados, dependéncias ndo
atendidas ou riscos que possam comprometer a execugdo, a mensuragdo ou o aceite.



Cabera a PRODAM-SP avaliar as informacgdes apresentadas e decidir pela complementa¢do da demanda,
ajuste do enquadramento, revisdo de escopo, direcionamento para servico preliminar ou
prosseguimento da Ordem de Servico, registrando a decisdo correspondente.

A auséncia de insumos ndo impedird necessariamente a emissdo da Ordem de Servico, desde que seja
registrada como premissa, restricdo, dependéncia ou risco. Quando a auséncia de insumos impedir o
dimensionamento ou a execucdo, a demanda devera ser reenquadrada, complementada ou direcionada
a diagndstico, mapeamento ou planejamento.

O detalhamento do protocolo de entrada, dos campos da demanda e dos elementos minimos da Ordem
de Servico constard do modelo de Ordem de Servico e, quando aplicavel, do plano de trabalho.

9.4. Catalogo de servigos como base de composi¢do da OS

O catalogo de servicos especializados sera a referéncia principal para composi¢cdo, enquadramento,
dimensionamento, medicdo e remuneracdo das Ordens de Servico.

Cada servico previsto no catdlogo deverd possuir identificacdo, descricdo objetiva, unidade de
acionamento, entregdveis minimos, evidéncias, critérios de aceite, parametros de UST e condicGes
especificas de execugao.

A Ordem de Servigo podera contemplar um ou mais servicos do catalogo, desde que haja correlacdo
técnica entre eles e definicdo objetiva de escopo, produtos, responsaveis, prazos, insumos, evidéncias e
critérios de aceite.

A composicdo da Ordem de Servico deverd observar os servicos efetivamente necessarios para
atendimento da demanda, vedada a inclusdo de itens sem relacdo direta com o problema, objetivo ou
resultado pretendido.

A selecdo dos servicos do catalogo devera ser justificada pela natureza da demanda e registrada na
Ordem de Servico ou no plano de trabalho.

Os servigos poderdo ser acionados de forma isolada, combinada ou sequencial, conforme a necessidade
da demanda e a ldgica técnica de execucao.

O detalhamento dos servicos, incluindo cddigos, descricbes, unidades de acionamento, entregdveis
minimos, evidéncias, critérios de aceite, parametros de UST e condi¢des especificas, constard do Anexo
[e] - Catdlogo de Servicos Especializados, que integrard este Termo de Referéncia para fins de
engquadramento, dimensionamento, medi¢cdo e remuneracgao.

9.5. Critérios de complexidade

O dimensionamento da Ordem de Servigo devera considerar o nivel de complexidade aplicavel aos
servicos acionados.

A complexidade tem por finalidade ajustar a quantidade de UST de cada servico conforme as
caracteristicas concretas da demanda, sem alterar a natureza do servigo e sem autorizar remuneragado
por esforco ndo associado a entregavel aceito.



Os parametros de complexidade poderdo considerar, entre outros fatores, a abrangéncia do escopo, a
guantidade de jornadas envolvidas, os publicos afetados, os canais analisados, os sistemas ou servicos
impactados, o volume e a qualidade dos insumos disponiveis, a necessidade de pesquisa com usudrios, a
dependéncia de dados, as integracGes ou dependéncias técnicas, as validagdes necessarias, a criticidade
institucional, a participacdo de multiplas dreas ou 6rgaos e a maturidade da solucdo analisada.

Os critérios de complexidade deverdo ser aplicados no momento do enquadramento e
dimensionamento da Ordem de Servigo, com justificativa registrada.

Cada servico poderd possuir critérios proprios de complexidade, definidos no catalogo de servicos
especializados, conforme sua natureza, unidade de acionamento e entregaveis esperados.

A classificagdo de complexidade deverd ser aprovada pela PRODAM-SP antes do inicio da execu¢do da
Ordem de Servico.

A contratada poderda apresentar justificativa técnica para o enquadramento proposto e deverd apontar
inconsisténcias, dependéncias ou limitagdes que possam impactar o dimensionamento.

A complexidade ndao poderd ser utilizada para remunerar indisponibilidade de insumos, retrabalho
decorrente de falha da contratada, reunides sem entregdvel associado, ampliacdo informal de escopo
ou atividades ndo previstas na Ordem de Servico.

9.6. Férmula de dimensionamento da Ordem de Servico

O dimensionamento de cada Ordem de Servico sera realizado a partir da composicdao dos servigcos do
catdlogo de servicos especializados, considerando, para cada servico acionado, a unidade de
acionamento aplicavel, a quantidade demandada, a UST base correspondente e o nivel de complexidade
proprio do servigo ou da entrega.

Para fins de cdlculo, devera ser observada a seguinte ldgica geral:

Quantidade total de UST da OS = somatdrio das USTs finais dos servicos acionados, calculadas a partir da
guantidade de cada servigo, da UST base prevista no catdlogo e do fator de complexidade aplicavel ao
respectivo servigo.

O valor estimado da Ordem de Servico corresponderd a quantidade total de UST aprovada multiplicada
pelo valor unitario da UST resultante do processo licitatorio.

A Ordem de Servico podera possuir avaliagdo gerencial de criticidade, prioridade ou relevancia
institucional, mas, para fins de remunerac¢do, a complexidade sera aplicada aos servi¢os ou itens que
compdem a OS, conforme parametros definidos no catdlogo de servigos especializados.

A férmula especifica de dimensionamento, incluindo UST base, fatores de complexidade, unidades de
acionamento e eventuais parametros préprios de cada servigo, devera constar do Anexo [e] - Catdlogo
de Servigos Especializados.

A Ordem de Servico somente poderd ser executada apds aprovacdo formal do seu enquadramento,
dimensionamento, quantidade total de UST, entregdveis, prazos e critérios de aceite pela PRODAM-SP.



9.7. Plano de trabalho vinculado a OS

A Ordem de Servico devera conter o plano de trabalho necessario a execucao da demanda, compativel
com a natureza, a complexidade, a criticidade e a abrangéncia dos servicos acionados.

O plano de trabalho devera integrar a prépria Ordem de Servico, sem prejuizo da possibilidade de
anexacao de documentos complementares, quando necessdrios ao detalhamento da execucao.

A Ordem de Servico deverd conter, quando aplicavel: identificacdo da demanda; objetivo; escopo
incluido e excluido; servicos do catdlogo acionados; unidade de acionamento, quantidade, UST base,
fator de complexidade e UST total; entregaveis; evidéncias; insumos; responsabilidades da PRODAM-SP
e da contratada; premissas, restricbes e dependéncias; etapas; prazos de inicio, execucao e conclusao;
marcos de acompanhamento e validacdo; forma de comunicagdo e registro; riscos; critérios de aceite; e
condicbes para medicdo, faturamento e encerramento.

O fluxo de elaboracdo e aprova¢do da Ordem de Servico observara, em linhas gerais, a formalizacdo da
demanda pela PRODAM-SP, o enquadramento no catdlogo de servicos especializados, a analise de
insumos pela contratada, o apontamento de insuficiéncias, dependéncias ou riscos, a avaliacdo pela
PRODAM-SP, o ajuste ou complementacdo quando necessario e a aprovagdao formal do escopo, dos
servicos, do dimensionamento, dos prazos, dos entregaveis, dos critérios de aceite e da quantidade de
UST.

A execugdo somente poderd ser iniciada apés a aprovacdo formal da Ordem de Servico pela PRODAM-
SP.

Durante a execucdo, a Ordem de Servico servirda como referéncia para acompanhamento, prazos,
entregaveis, dependéncias, validagGes, evidéncias, medicdo e aceite.

ValidagOes intermediarias ndo substituirdo o aceite técnico formal, salvo se previstas na Ordem de
Servigo como marcos de medicao e aceite.

AlteracOes relevantes de escopo, quantidade, complexidade, prazo, premissas ou dependéncias deverdo
ser registradas e aprovadas pela PRODAM-SP antes de produzirem efeito sobre o dimensionamento, a
medi¢do ou a remuneragao.

9.8. Marcos de medicao e aceite

A medicdo dos servicos ocorrera com base nos marcos definidos na Ordem de Servico, vinculados aos
entregaveis, evidéncias e critérios de aceite previamente estabelecidos.

Cada Ordem de Servigo devera indicar se a medigdo ocorrera por aceite final, por marcos intermediarios
de entrega ou por ciclos de execucao.

Os marcos somente produzirdo efeito remuneratério quando os entregaveis forem apresentados com as
evidéncias previstas e aceitos pela PRODAM-SP.

Validag¢Oes intermediarias realizadas durante a execucdo terdo a finalidade de acompanhar e orientar os
trabalhos, ndo implicando aceite automatico, salvo se expressamente previstas como marco de medi¢do
e aceite na Ordem de Servico.



Quando a Ordem de Servico envolver ciclos recorrentes de dados, mensuragdo, Voice of Customer,
painéis analiticos, acompanhamento de indicadores ou geracdo de insights, cada ciclo devera possuir
periodo de referéncia, entregaveis, evidéncias, prazo de apresentacdao e critério de aceite proprios,
definidos na prépria Ordem de Servico. A recorréncia do acompanhamento ndo autoriza medicdo
automatica, devendo cada ciclo produzir entregavel verificavel e aceito pela PRODAM-SP.

O aceite observara os critérios definidos na Ordem de Servico, no catalogo de servicos especializados e
neste Termo de Referéncia, sem prejuizo de ajuste, rejeicdo, glosa técnica ou redimensionamento,
quando cabivel.

9.9. Regras para ajustes, rejeicoes, glosas e redimensionamento

Os entregaveis serdo avaliados pela PRODAM-SP com base no escopo, nos critérios de aceite, nas
evidéncias, nos prazos e nas condi¢cOes estabelecidas na Ordem de Servico, no catalogo de servicos
especializados e neste Termo de Referéncia.

Inconsisténcias, omissdes, desconformidades ou insuficiéncia de evidéncias poderdo gerar solicitacdo de
ajustes, complementagdes ou corregdes, com indicagdo dos pontos a serem sanados e do prazo para
reapresentacao.

Ajustes decorrentes de falha, omissdo, erro, inconsisténcia técnica ou desconformidade da contratada
deverao ser realizados sem acréscimo de UST quando relacionados ao escopo originalmente aprovado.

A rejeicdo total ou parcial ocorrera quando o entregavel ndo atender ao escopo aprovado, aos critérios
de aceite, as evidéncias minimas, as condi¢Oes técnicas ou aos objetivos definidos na Ordem de Servico.

A glosa técnica ocorrera quando parte do servico, entregavel, marco ou ciclo ndo for comprovada, aceita
ou aderente aos critérios definidos, hipdtese em que a medi¢dao devera considerar apenas a parcela
aceita, quando houver item, marco ou entregavel mensurdvel de forma auténoma.

N3o serdo medidos servigos, atividades, produtos ou artefatos sem previsdo na Ordem de Servigo, sem
aprovac¢do formal da PRODAM-SP ou em desacordo com o catadlogo de servigos especializados.

AlteracOes relevantes de escopo, inclusdo de novos servigos, mudanca de quantidade, complexidade,
prazo, premissas ou dependéncias exigirdo revisdo da Ordem de Servico antes da continuidade da
execuc¢ao, com justificativa técnica e aprovag¢do formal da PRODAM-SP.

O redimensionamento somente podera ocorrer mediante justificativa técnica, reavaliacdo de escopo,
identificacdo dos servicos impactados, eventual revisdo de UST e aprovacao formal da PRODAM-SP.

E vedada a ampliagdo informal de escopo ou a execucdo de servico adicional sem autorizagdo prévia e
formal da PRODAM-SP.

Divergéncias técnicas deverdo ser registradas, com manifestacdo da contratada e decisdo fundamentada
da PRODAM-SP.



9.10. Relacao entre medigdo, aceite e faturamento

A medicao dos servicos serd realizada com base nos entregaveis, evidéncias, marcos ou ciclos previstos
na Ordem de Servico, observados os critérios de aceite do catdlogo de servicos especializados, da
Ordem de Servico e deste Termo de Referéncia.

A apresentacdo de entregavel ndo gerara direito automadtico ao faturamento. O faturamento somente
poderd ocorrer apds andlise da PRODAM-SP, aceite técnico e autorizacao da medicdo correspondente.

O aceite técnico deverd registrar a conformidade do servico com o escopo aprovado, os critérios de
aceite, as evidéncias exigidas, os prazos e as condi¢des de execugao previstas na Ordem de Servico.

Quando houver marcos intermedidrios ou ciclos de execuc¢do, cada marco ou ciclo somente podera ser
faturado apds aceite técnico da parcela correspondente.

E vedado o faturamento automatico por decurso de prazo, recorréncia, periodicidade ou continuidade
da execucdo sem entregavel verificavel e aceito pela PRODAM-SP.

A autorizacdo de faturamento correspondera exclusivamente a parcela aceita, observadas as regras de
ajuste, rejeicdo, glosa técnica e redimensionamento.

As condi¢des administrativas, fiscais e financeiras para emissdo de nota fiscal, solicitacdo de pagamento,
prazos e demais procedimentos de pagamento serdo tratadas em capitulo préprio, preservada a
vinculagdo obrigatdria entre faturamento e aceite técnico.

9.11. VedagOes expressas
Para fins de medicdo, remuneragdo e faturamento, é vedado:

1. remunerar mera disponibilidade de profissionais, alocacdo de equipe, posto de trabalho, carga
horaria ou horas incorridas sem entrega aceita;

2. remunerar reunides, alinhamentos, levantamentos, interacGes técnicas ou validacdes que nao
estejam vinculados a servico, entregavel, evidéncia, marco ou ciclo previsto na Ordem de Servico;

3. medir servigos, produtos ou artefatos executados sem previsdao na Ordem de Servico ou sem
aprovacdo formal da PRODAM-SP;

4. medir ou remunerar atividades, servicos, produtos ou artefatos que ndo estejam previstos no
catdlogo de servigos especializados e formalmente acionados na Ordem de Servico;

5. remunerar retrabalho, correcdo, complementacdo ou ajuste decorrente de falha, erro, omissdo,
inconsisténcia ou desconformidade da contratada em relagdo ao escopo aprovado;

6. utilizar a UST como unidade de pagamento por hora técnica, produtividade individual, presenga,
sobreaviso, dedicacdo exclusiva ou disponibilidade de profissional;

7. ampliar informalmente o escopo da Ordem de Servico, ainda que haja solicitacdo, interacdo ou
validagdo operacional durante a execucao;

8. faturar entregaveis, marcos ou ciclos sem aceite técnico da PRODAM-SP;



9. faturar automaticamente servicos recorrentes por decurso de prazo, periodicidade ou continuidade
da execucdo, sem entregdavel verificavel e aceito;

10. incluir, no ambito desta contratacdo, atividades de desenvolvimento produtivo de software,
sustentacdo técnica de sistemas, opera¢do continuada de infraestrutura, implantacdo produtiva ou
manutencdo de cddigo-fonte, salvo quando expressamente previstas em contratacdo prdpria ou
instrumento especifico diverso.

10. Critérios de aceite dos servigos

O aceite dos servigos sera realizado pela PRODAM-SP com base na verificagao técnica dos entregdveis
apresentados pela contratada, observados o escopo, os objetivos, os produtos esperados, as evidéncias,
os critérios de aceite, os prazos e as condi¢Bes estabelecidas na Ordem de Servico, no catdlogo de
servicos especializados e neste Termo de Referéncia.

O aceite constitui etapa formal de avaliagdo da conformidade dos servicos executados, ndo se
confundindo com simples recebimento de documentos, realizacdo de reunides, apresentacdo preliminar
de materiais ou validag®es intermediarias ocorridas durante a execugao.

Cada entrega devera ser analisada quanto a aderéncia ao escopo aprovado, suficiéncia das evidéncias,
completude dos produtos, clareza das informacgdes, rastreabilidade das conclusdes, consisténcia técnica,
atendimento as premissas da Ordem de Servico e utilidade do entregdvel para os objetivos da demanda.

Os critérios especificos de aceite de cada servico serdo definidos no catalogo de servicos especializados
e poderdo ser complementados na respectiva Ordem de Servico, conforme a natureza da demanda, os
entregdveis previstos, os publicos envolvidos, os insumos disponiveis, os marcos de execugcdo e o0s
resultados esperados.

O aceite técnico serd condicdo necessaria para autorizacdo da medicdo e do faturamento
correspondente, observadas as regras do Capitulo 9 deste Termo de Referéncia.

10.1. Premissas gerais do aceite

O aceite dos servicos deverd observar os critérios previamente definidos na Ordem de Servico, no
catdlogo de servicos especializados e neste Termo de Referéncia, sendo vedado o aceite automatico de
entregdveis sem andlise técnica pela PRODAM-SP.

O recebimento de documentos, relatdrios, protétipos, painéis, registros, apresentacdes ou demais
artefatos ndo implica aceite dos servicos, servindo apenas como inicio da etapa de verificagdo técnica
dos entregaveis apresentados.

A andlise de aceite deverd considerar a conformidade do entregavel com o escopo aprovado, os
objetivos da demanda, os produtos esperados, as evidéncias exigidas, os prazos estabelecidos, as
premissas da Ordem de Servico e os critérios de qualidade aplicaveis.

O aceite podera abranger entregas finais, marcos intermediarios ou ciclos de execucdo, desde que tais
hipdteses estejam previstas na Ordem de Servigo e associadas a entregaveis verificaveis.



A aprovacgao de validagbes intermedidrias, reunides de acompanhamento ou versdes preliminares ndo
substitui o aceite técnico formal, salvo quando a prépria Ordem de Servico definir tais eventos como
marcos de medicdo e aceite.

A decisdo de aceite, aceite com ressalvas, rejeicdo ou solicitacdo de ajustes caberd a PRODAM-SP,
mediante registro técnico da analise realizada.

10.2. Base de avaliagdo dos entregaveis

A avaliagao dos entregdveis devera considerar a conformidade entre o que foi solicitado na Ordem de
Servico e o que foi efetivamente apresentado pela contratada.

A andlise técnica deverd observar, conforme aplicavel:

1. aderéncia ao escopo aprovado;

2. atendimento ao objetivo da demanda;

3. compatibilidade com os servigos acionados no catdlogo de servicos especializados;
4. entrega dos produtos previstos na Ordem de Servico;

5. apresentacdo das evidéncias exigidas;

6. observancia dos critérios de aceite definidos no catdlogo de servicos especializados, os quais deverao
constar ou ser referenciados na Ordem de Servico;

7. cumprimento dos prazos definidos;

8. coeréncia técnica das andlises, conclusdes e recomendagdes;

9. rastreabilidade entre insumos, métodos utilizados, achados e produtos entregues;

10. clareza, organizacdo e suficiéncia das informacGes apresentadas;

11. alinhamento as premissas, restricdes e dependéncias registradas na Ordem de Servico;

12. utilidade do entregdvel para subsidiar decisdo, validacdo, melhoria, acompanhamento ou evolucdo
da experiéncia.

A avaliagdo devera considerar a natureza do servigo executado, evitando exigir de um entregavel
finalidade diversa daquela prevista no catalogo de servicos especializados ou na Ordem de Servico.

Quando o servigo envolver produtos qualitativos, visuais, analiticos ou interpretativos, a analise devera
considerar a justificativa técnica apresentada, a coeréncia metodoldgica, a vinculagdo as evidéncias
coletadas, a clareza da comunicacdo, a consisténcia com os objetivos da demanda e a aderéncia aos
padrdes institucionais aplicaveis.

A PRODAM-SP poderd utilizar, como apoio a avaliagdo, reuniées de apresentacao, demonstragdes,
walkthroughs, registros de validacdo, testes, pareceres técnicos, andlise de evidéncias, revisdo
documental ou outros meios compativeis com a natureza do entregavel.



10.3. Evidéncias minimas para aceite

Os entregaveis apresentados pela contratada deverdo estar acompanhados das evidéncias necessarias a
verificacdo técnica pela PRODAM-SP, conforme previsto na Ordem de Servico, no catdlogo de servicos
especializados e neste Termo de Referéncia.

As evidéncias tém por finalidade demonstrar a execucao do servico, a aderéncia ao escopo aprovado, a
consisténcia técnica dos produtos entregues, a rastreabilidade das informacdes utilizadas e o
atendimento aos critérios de aceite estabelecidos.

As evidéncias exigiveis deverdo constar ou ser referenciadas na Ordem de Servigo, observando o
disposto no catalogo de servicos especializados para cada servigo acionado.

Conforme a natureza do servico, poderdo constituir evidéncias, entre outras: relatdrios técnicos,
registros de reunides, atas, mapas de jornada, fluxos, matrizes, roteiros, questiondrios, registros de
entrevistas, bases ou amostras de dados, registros de testes, protétipos, telas, painéis, analises,
recomendacgdes, registros de validacdo, documentos de premissas, critérios de decisdo e demais
artefatos compativeis com o servigo executado.

A auséncia, insuficiéncia ou inconsisténcia das evidéncias poderd ensejar solicitagdo de ajustes,
complementacbes, rejeicdo parcial ou rejeicio total do entregdvel, conforme a extensdo da
desconformidade e as regras previstas neste Termo de Referéncia.

O simples envio de arquivo, apresentacdo, relatdrio ou artefato ndo serd considerado evidéncia
suficiente quando ndo permitir verificar a conformidade do entregdvel com o escopo, os critérios de
aceite, os produtos esperados e os objetivos da Ordem de Servico.

10.4. Resultados da analise de aceite

A andlise técnica dos entregaveis podera resultar em aceite integral, aceite com ressalvas, aceite parcial
ou rejeicdo, conforme o grau de conformidade com a Ordem de Servico, o catdlogo de servicos
especializados e este Termo de Referéncia.

O aceite integral ocorrera quando o entregavel atender ao escopo aprovado, aos produtos esperados, as
evidéncias exigidas, aos critérios de aceite e aos objetivos da demanda.

O aceite com ressalvas poderd ocorrer quando o entregavel atender substancialmente ao objetivo da
demanda, mas apresentar ajustes pontuais que ndo comprometam sua utilizacdo, sua finalidade ou sua
avalia¢do técnica geral.

O aceite parcial podera ocorrer quando parte do entregavel, marco ou ciclo puder ser objetivamente
segregada e aceita, permanecendo outra parte sujeita a ajuste, complementacao, rejeicao ou glosa
técnica, conforme o caso.

A rejeicdo ocorrera quando o entregdvel ndo atender ao escopo aprovado, aos critérios de aceite, as
evidéncias exigidas, aos produtos esperados ou aos objetivos definidos na Ordem de Servico.

As solicitagbes de ajuste, complementacdo ou reapresentacdo decorrentes da andlise de aceite
observardo as regras especificas previstas neste Termo de Referéncia.



10.5. Procedimento de andlise pela PRODAM-SP

Apds a apresentacdo dos entregdveis pela contratada, a PRODAM-SP realizard a analise técnica de
conformidade, observando a Ordem de Servico, o catalogo de servicos especializados, os critérios de
aceite, as evidéncias apresentadas e as disposi¢cdes deste Termo de Referéncia.

A andlise poderd envolver revisdo documental, verificacdo de evidéncias, reunides de apresentacgao,
demonstracdes, validacdes técnicas, testes ou outros procedimentos compativeis com a natureza do
servico executado.

Concluida a andlise, a PRODAM-SP registrara o resultado do aceite técnico, indicando, conforme o caso,
aceite integral, aceite com ressalvas, aceite parcial, rejeicdo ou necessidade de ajustes e
complementacgdes.

Quando forem identificadas inconsisténcias, omissdes, desconformidades ou insuficiéncia de evidéncias,
a PRODAM-SP comunicara formalmente a contratada, indicando os pontos a serem corrigidos,
complementados ou reapresentados.

A auséncia de manifestagdo imediata da PRODAM-SP sobre determinado entregavel nao caracterizara
aceite tacito, automatico ou presumido.

10.6. Ajustes e reapresentacao de entregdveis

Quando a andlise técnica identificar inconsisténcias, omissdes, desconformidades, insuficiéncia de
evidéncias ou necessidade de complementacao, a PRODAM-SP poderad solicitar a contratada o ajuste ou
a reapresentacdo dos entregaveis.

A solicitacdo devera indicar, de forma objetiva, os pontos a serem corrigidos, complementados ou
esclarecidos, observando o escopo aprovado, os critérios de aceite, as evidéncias exigidas e as condi¢Ges
previstas na Ordem de Servico.

A contratada deverd realizar os ajustes dentro do prazo definido pela PRODAM-SP, pela Ordem de
Servico ou por comunicagdo formal especifica, conforme a natureza e a extensdo da corre¢do
necessaria.

A reapresentacdo devera permitir a identificacdo das alteracGes realizadas, das complementacbes
incluidas e das evidéncias adicionais apresentadas, quando houver.

Os ajustes decorrentes de falha, erro, omissdo, inconsisténcia ou desconformidade da contratada em
relacdo ao escopo aprovado ndo implicardo acréscimo de UST ou remuneracdo adicional.

A solicitacdo de ajustes ou a reapresenta¢do de entregdveis nao caracteriza aceite técnico, nem autoriza
medicdo ou faturamento da parcela correspondente antes de nova andlise e manifestacdo formal da
PRODAM-SP.

Caso os ajustes ndo sejam realizados de forma satisfatoria, a PRODAM-SP podera manter a rejei¢do,
realizar aceite parcial, aplicar glosa técnica ou adotar as demais providéncias previstas neste Termo de
Referéncia e no instrumento contratual.



As regras deste item aplicam-se a etapa de analise técnica e aceite dos entregaveis, ndo se confundindo
com as obrigacdes de garantia dos servicos, que serdo tratadas em capitulo préprio deste Termo de
Referéncia e incidirdo sobre entregas aceitas e formalizadas, nos termos nele previstos.

10.7. Registro do aceite técnico

O resultado da andlise de aceite devera ser registrado pela PRODAM-SP em documento prdprio,
sistema, relatdrio, despacho, termo de aceite ou outro meio formal adotado para acompanhamento da
execucao contratual.

O registro devera indicar, conforme o caso, a Ordem de Servico correspondente, o entregavel analisado,
o resultado da avaliacdo, as ressalvas existentes, as parcelas aceitas ou rejeitadas, a necessidade de
ajustes, as evidéncias consideradas e a data da manifestagdo técnica.

O registro do aceite técnico servird como referéncia para medicdo, faturamento, encerramento da
Ordem de Servico, eventual glosa técnica, solicitacdo de ajustes ou aplicacdo das demais providéncias
previstas neste Termo de Referéncia e no instrumento contratual.

10.8. Efeitos do aceite técnico

O aceite técnico registrado pela PRODAM-SP constituird condicdo necessaria para a autorizagdo da
medicdo e do faturamento da parcela correspondente, observadas as regras estabelecidas no Capitulo 9
deste Termo de Referéncia.

O aceite somente produzira efeitos para fins de medi¢cdo em relacdo aos entregaveis, marcos, ciclos ou
parcelas efetivamente aceitos, conforme previstos na Ordem de Servico.

Nos casos de aceite com ressalvas ou aceite parcial, o registro devera indicar as parcelas aceitas, as
pendéncias existentes e os eventuais ajustes, complementagdes, glosas ou reapresentagdes necessarios.

Este item ndo altera as regras de medigdo, glosa, redimensionamento, faturamento e pagamento
previstas em capitulo préprio, servindo apenas para vincular o resultado da andlise de aceite aos seus
efeitos contratuais.

11. Niveis de servico e prazos

11.1. Diretriz geral

Os niveis de servico tém por finalidade estabelecer pardmetros minimos de execugdo,
acompanhamento, comunicacdo, cumprimento de prazos, apresentacdo de entregdveis, tratamento de
pendéncias e reapresentacdo de produtos no ambito das Ordens de Servico.

Os niveis de servico ndo caracterizam remuneragdo por disponibilidade, alocacdo de profissionais,
dedicagao exclusiva, posto de trabalho, sobreaviso ou horas trabalhadas.

A execucgdo dos servigos sera orientada por entregdveis, evidéncias, critérios de aceite e prazos definidos
em cada Ordem de Servico, observadas as regras deste Termo de Referéncia, do Catalogo de Servicos
Especializados e do Modelo de Ordem de Servico.



11.2. Definigdo dos prazos na Ordem de Servigo
Os prazos de execucdo nao serdo fixados no Catdlogo de Servigos Especializados.

Cada Ordem de Servico deverd definir os prazos aplicaveis ao caso concreto, considerando, no minimo:
servicos do catdlogo acionados; escopo da demanda; nivel de complexidade; quantidade de entregaveis;
guantidade de jornadas, canais, sistemas, fluxos, interfaces, dados, publicos ou ciclos envolvidos;
insumos disponiveis; dependéncias da Contratante, da Contratada, de dreas envolvidas ou de terceiros;
necessidade de entrevistas, reunides, pesquisas, testes, validagdes ou coletas; necessidade de analise de
dados, consolidacao de evidéncias ou producdo de artefatos; marcos de acompanhamento, medicdo e
aceite; e eventuais restricdes operacionais ou institucionais.

A Ordem de Servico deverd indicar, conforme aplicdvel: data de aprovacdo e formalizagdo; data de inicio
efetivo dos trabalhos; data prevista de conclusdo; prazos intermediarios; prazos para apresentacao de
entregdveis; prazos para validagGes; prazos para ajustes ou reapresentagdes; responsaveis pelas
validacdes; e dependéncias que possam impactar os prazos.

11.3. Inicio efetivo dos trabalhos

A abertura da demanda, a solicitacdo inicial, a analise preliminar ou a elaboracdo de minuta da Ordem
de Servico ndo autoriza, por si s, o inicio da execug¢do dos servigos.

O inicio efetivo dos trabalhos somente ocorrerd apds a aprovacgdo e formalizacdo da Ordem de Servico
pela Contratante.

A Ordem de Servico deverd indicar a data de inicio da execu¢do. Quando ndo houver data especifica
indicada, a Contratada deverd iniciar os trabalhos no prazo definido na prépria Ordem de Servico,
contado da sua aprovagao e formalizagao.

Para fins de consulta técnica, poderdo ser considerados os seguintes parametros iniciais de inicio dos
trabalhos apds a aprovacdo e formalizacdo da Ordem de Servigo: baixa complexidade, até 2 dias Uteis;
média complexidade, até 3 dias Uteis; alta complexidade, até 5 dias Uteis.

Os prazos de execucdo dos entregdveis, marcos intermediarios e datas de conclusdo serdo contados a
partir da data de inicio dos trabalhos indicada na Ordem de Servico, salvo disposi¢cdo especifica em
sentido diverso.

11.4. Planejamento da execugao

A Ordem de Servico devera conter planejamento suficiente para orientar a execucdo dos servicos,
indicando escopo, servicos acionados, entregdveis, evidéncias, critérios de aceite, complexidade,
dependéncias, prazos, marcos e responsabilidades.

Quando a natureza ou complexidade da demanda exigir maior detalhamento, a Ordem de Servico
podera prever plano de execuc¢do, contendo etapas, atividades principais, responsaveis, entregaveis,
prazos, dependéncias, reunides, validagdes intermediarias e condi¢Ges para avango entre etapas.

O plano de execucdo, quando exigido, ndao substitui a Ordem de Servico, nem autoriza a execugao de
atividades fora do escopo aprovado.



11.5. Cumprimento dos prazos de execugao
A Contratada deverd cumprir os prazos estabelecidos na Ordem de Servico.

O atraso na execucgdo, entrega, reapresentacdo ou conclusdao devera ser comunicado formalmente a
Contratante tdo logo identificado, com indicacdo de motivo do atraso, etapa impactada, entregavel
afetado, nova previsdao, medidas de correcdo e eventual dependéncia de decisdo, validacao, insumo ou
providéncia da Contratante ou de terceiros.

A comunicacdo do atraso ndo afasta a responsabilidade da Contratada quando o atraso decorrer de fato
sob sua responsabilidade.

Atrasos decorrentes de auséncia de insumos, indisponibilidade de usudrios, demora de validagao,
restricGes de acesso, indisponibilidade de dados, dependéncia de terceiros ou alteracdo formal de
escopo deverdo ser registrados na Ordem de Servico, relatério de acompanhamento ou instrumento
equivalente.

11.6. Marcos de acompanhamento

Cada Ordem de Servico devera definir os marcos de acompanhamento compativeis com a natureza da
demanda.

Os marcos poderdo incluir, conforme o caso: reunido de inicio; validagdo de escopo; apresentacdo de
plano de execucdo, quando aplicavel; validacdes intermedidrias; apresentacdo de versdes preliminares;
apresentacdo de entregdveis finais; reunidao de encerramento; e registro de aceite, aceite com ressalvas,
aceite parcial ou rejeicao.

As valida¢Ges intermedidrias ndo substituem o aceite técnico formal, salvo quando expressamente
previstas na Ordem de Servigo como marco de medicao e aceite.

11.7. Comunica¢ao e acompanhamento

A Contratada devera manter comunicacdo regular com a Contratante durante a execu¢do da Ordem de
Servigo.

A forma e a frequéncia de comunica¢do deverao ser definidas na Ordem de Servigo, considerando a
complexidade, criticidade e duracdo da demanda.

Quando ndo houver definicdo especifica, recomenda-se que Ordens de Servico em execuc¢do tenham
registro de acompanhamento periddico, contendo, conforme aplicavel: atividades realizadas;
entregaveis em elaboragdo; pendéncias; riscos; dependéncias; decisGes necessdrias; prazos previstos; e
ajustes de escopo ou premissas, quando houver.

O acompanhamento periddico ndao podera ser utilizado como fundamento para remuneragdo
autébnoma, salvo se vinculado a entregdvel, marco ou ciclo previsto na Ordem de Servigo e aceito pela
Contratante.



11.8. Ajustes e reapresentagao de entregdveis

Quando a analise técnica identificar inconsisténcia, omissdo, desconformidade, insuficiéncia de
evidéncias ou descumprimento de critério de aceite, a Contratante poderd solicitar ajustes,
complementacdes ou reapresentacao do entregavel.

O prazo para ajustes ou reapresentacao devera ser definido conforme a natureza da inconformidade, a
complexidade do servico e a extensdo do ajuste necessario.

Para fins de consulta técnica, poderao ser considerados os seguintes parametros iniciais: ajuste pontual
ou formal, até 3 dias uteis; ajuste técnico moderado, até 5 dias Uteis; reapresentacdo com revisao
substancial, prazo definido na OS ou em registro especifico, conforme extensdo do ajuste.

Ajustes decorrentes de falha, erro, omissdo ou desconformidade de responsabilidade da Contratada
deverdo ser realizados sem acréscimo de remunerac¢ao, quando relacionados ao escopo aprovado.

11.9. Prazos de analise pela Contratante

A andlise dos entregadveis pela Contratante observara os prazos definidos na Ordem de Servico,
considerando a complexidade da entrega, a quantidade de areas envolvidas, a necessidade de validagdo
técnica e a disponibilidade de insumos para avaliagao.

Quando houver necessidade de participagdo de érgao, area demandante, usuario-chave, drea técnica ou
terceiro, essa dependéncia devera ser registrada na Ordem de Servico ou no acompanhamento da
execugao.

A auséncia de manifestacdo no prazo previsto ndo implicara aceite automatico, salvo se houver regra
especifica em instrumento contratual aplicavel.

11.10. Ciclos recorrentes

Quando a Ordem de Servico envolver ciclos recorrentes de dados, mensuragdo, Voice of Customer,
painéis analiticos, acompanhamento de indicadores, testes, validacdes ou geracdo de insights, cada ciclo
devera possuir periodo de referéncia, entregdvel esperado, evidéncias minimas, critérios de aceite,
prazo de apresentagao, responsdvel pela analise e efeito para medicao.

A recorréncia ndo autoriza faturamento automatico.

Cada ciclo devera produzir entregavel verificdvel, acompanhado das evidéncias previstas e aceito
tecnicamente pela Contratante.

11.11. Indicadores de acompanhamento da execugao

A execucdo contratual podera ser acompanhada por indicadores operacionais vinculados as Ordens de
Servigo, tais como: cumprimento dos prazos previstos na OS; cumprimento do prazo para inicio efetivo
dos trabalhos apds aprovacao e formalizagdo da OS; quantidade de entregdveis aceitos na primeira
apresentacdo; quantidade de entregaveis aceitos com ressalvas; quantidade de entregaveis rejeitados;
guantidade de solicitagdes de ajuste ou complementagado; reincidéncia de inconformidades; tempo de



reapresentacdo de entregdveis; registro tempestivo de riscos, impedimentos e dependéncias;
cumprimento dos marcos de acompanhamento; e aderéncia dos entregaveis aos critérios de aceite.

Os indicadores de acompanhamento nao alteram, por si sé, o modelo de remuneracdo, que
permanecera vinculado aos servicos, entregaveis, evidéncias, marcos, ciclos e aceites previstos na
Ordem de Servico e neste Termo de Referéncia.

11.12. Descumprimento de niveis de servigo

O descumprimento injustificado dos prazos, marcos, entregaveis, critérios de aceite ou obrigacdes
previstas na Ordem de Servico poderd ensejar providéncias contratuais cabiveis, conforme previsto
neste Termo de Referéncia, no contrato e na legislagao aplicavel.

A caracterizagdo de descumprimento devera considerar causa do atraso ou inconformidade,
responsabilidade da Contratada, da Contratante ou de terceiros, registro prévio de dependéncias ou
impedimentos, impacto sobre o cronograma, impacto sobre os entregaveis, reincidéncia e medidas
adotadas para correcao.

11.13. Pontos submetidos a consulta técnica

Para fins de consulta técnica, deverdo ser avaliados pelo mercado, no minimo: adequacdo da definicdo
de prazos por Ordem de Servico, e ndo no Catdlogo de Servicos Especializados; adequacao dos prazos
iniciais sugeridos para inicio efetivo dos trabalhos apds aprovacdo e formalizacdo da OS; adequacdo dos
prazos sugeridos para ajustes e reapresentacdes; necessidade de prazos distintos por tipo de servico do
catdlogo; pertinéncia de prazos diferenciados por baixa, média e alta complexidade; parametros de
acompanhamento de OS mais aderentes a pratica de mercado; viabilidade de execugdo simultanea de
Ordens de Servico; necessidade de limites para quantidade de OS simultaneas; relacdo entre niveis de
servico, equipe minima e perfis profissionais; e riscos de prazos excessivamente curtos ou longos para
qualidade das entregas.

11.14. Sintese da diretriz de niveis de servigco

Os niveis de servico deverdo garantir previsibilidade, organizacdo e controle da execuc¢do, sem
transformar o contrato em alocagdo de mao de obra ou remuneragao por disponibilidade.

Os prazos de execucgdo deverdo ser definidos em cada Ordem de Servico, de acordo com escopo,
complexidade, entregdveis, evidéncias, dependéncias e validacGes necessarias.

O primeiro prazo operacional controlavel serd o intervalo entre a aprovacao e formalizagdo da Ordem
de Servico e o inicio efetivo dos trabalhos pela Contratada.

O capitulo devera ser calibrado apds a consulta técnica, especialmente quanto aos prazos de inicio,
ajustes, reapresentagdes, simultaneidade, capacidade operacional do mercado e impactos sobre a
qualidade das entregas.



13. Qualificagdo técnica da licitante

13.1. Diretriz geral

A licitante deverd comprovar capacidade técnica compativel com o objeto da contratacdo,
demonstrando experiéncia prévia na execucdo de servicos especializados de experiéncia do usuario,
experiéncia do cidadao, experiéncia digital, pesquisa com usudrios, mapeamento de jornadas, desenho
de servicos, arquitetura da informacao, prototipacao, testes de usabilidade, acessibilidade, mensuracao,
andlise de dados, estruturagdo de indicadores, Voice of Customer, dashboards, geragao de insights e
recomendagdes para evolugao de servigos digitais ou mediados por tecnologia.

A comprovacdo deverd observar a natureza do objeto, que envolve prestacdo de servicos técnicos
especializados sob demanda, mediante Ordens de Servico, com entregaveis, evidéncias e critérios de
aceite, ndo se confundindo com fornecimento de mao de obra, alocacdo de profissionais,
desenvolvimento de software, sustentacdo técnica ou operacdo continuada de sistemas.

A qualificacdo técnica deverd ser comprovada por blocos de capacidade técnica, e ndo necessariamente
por item individual do catdlogo, admitida a demonstracdo de experiéncia por meio de projetos,
contratos, ordens de servico, entregdveis, atestados, horas técnicas, unidades de servico ou
instrumentos equivalentes, desde que seja possivel verificar a compatibilidade entre a experiéncia
comprovada e os servicos objeto da contratagao.

13.2. Comprovacao por atestado de capacidade técnica

A licitante devera apresentar um ou mais atestados de capacidade técnica, emitidos por pessoa juridica
de direito publico ou privado, que comprovem a execucao satisfatdria de servicos compativeis com o
objeto da contratacdo.

Os atestados deverdao permitir identificar, no minimo: identificagdo da contratante ou emitente do
atestado; identificacdo da licitante ou empresa executora; descricdo dos servigos executados; periodo
de execucdo; escopo ou natureza das atividades realizadas; entregdveis produzidos ou resultados
obtidos, quando disponiveis; volume, abrangéncia ou dimensdo da execugdo, quando aplicavel; e
indicacdo de execucdo satisfatoria.

Os atestados poderdao comprovar a execucdo de servicos em projetos Unicos, contratos continuados,
contratos por demanda, ordens de servico, iniciativas de transformacgdo digital, projetos de CX/UX,
desenho de servicos, pesquisa, mensuracdo, andlise de dados, prototipagao, testes, dashboards, Voice
of Customer ou atividades correlatas.

13.3. Blocos de capacidade técnica

A comprovac¢do da qualificacdo técnica devera observar os seguintes blocos de capacidade, admitida a
comprovagdo por um ou mais atestados, desde que o conjunto documental demonstre experiéncia
compativel com o objeto.



13.3.1. Diagndstico, mapeamento e planejamento da experiéncia

A licitante deverd comprovar experiéncia na realizacdo de diagndsticos, levantamentos, avaliacdes,
mapeamentos ou planejamentos relacionados a experiéncia de usudrios, cidadaos, clientes, servidores,
operadores internos ou demais publicos de servicos digitais, canais de atendimento ou servicos
mediados por tecnologia.

A comprovagdo podera abranger diagndstico de experiéncia do usudrio ou do cidaddo; analise de
situacdo atual de servicos, canais, sistemas ou jornadas; mapeamento de jornadas; mapeamento de
fluxos de negdcio; identificacdo de problemas, pontos criticos, riscos e oportunidades; definicao de
critérios de sucesso ou necessidades de mensuracdo em nivel de negdcio; e recomendacdes conceituais
para melhoria da experiéncia.

13.3.2. Pesquisa, escuta e validagdo com usudrios

A licitante devera comprovar experiéncia na execucao de atividades de pesquisa, escuta, coleta de
percepcdo, validacdo ou interagdo com usuarios.

A comprovacdo poderad abranger entrevistas com usudrios; pesquisas qualitativas ou quantitativas;
aplicacdo de questionarios; pesquisas de satisfacdo; coleta de feedback; Voice of Customer; NPS, CSAT,
CES ou métricas equivalentes; testes com usudrios; validagdo de hipdteses, protétipos, fluxos, interfaces
ou jornadas; e andlise de barreiras de uso, compreensao, acessibilidade ou navegacao.

13.3.3. Jornada, arquitetura da informagao, desenho de servigos e prototipagao

A licitante devera comprovar experiéncia na concepc¢do ou evolucdo de experiéncias digitais ou
mediadas por tecnologia, incluindo organizacdo da informacdo, desenho de jornadas, fluxos, interacoes,
telas ou prototipos.

A comprovagdo poderd abranger arquitetura da informac¢do; organizagdo de conteudo; fluxos de
navegacdo; fluxos de interacdo; wireframes; protdtipos de baixa, média ou alta fidelidade; desenho de
interfaces; diretrizes de experiéncia; aplicacdo de padrdes visuais ou design systems; e recomendagdes
para evolugdo de servigos digitais.

A comprovacdo deste bloco ndo se confunde com desenvolvimento front-end, codificagdo, implantacdo
produtiva ou sustentagao de sistemas.

13.3.4. Usabilidade, acessibilidade e avaliagdo da experiéncia

A licitante deverd comprovar experiéncia em avaliacdo de usabilidade, acessibilidade em nivel de
experiéncia, compreensdo, navegacao, intera¢do ou aderéncia da solugdo as necessidades dos usuarios.

A comprovacdo poderd abranger testes de usabilidade; avaliacdo heuristica; testes de navegacdo;
avaliacdo de compreensdo; andlise de interagdo; validagdo de protdtipos; avaliagdo de acessibilidade
sob a perspectiva da experiéncia; classificacdo de problemas por criticidade, impacto ou prioridade; e
recomendagdes de melhoria decorrentes de testes ou avaliagGes.

A comprovagdo deste bloco ndo se confunde com testes funcionais de software, testes automatizados,
testes de carga, testes de seguranca, homologacdo técnica ou garantia de qualidade de cddigo.



13.3.5. Dados, mensuracgao, rastreabilidade, indicadores e andlise da experiéncia

A licitante devera comprovar experiéncia em servicos de dados, mensuracdo, rastreabilidade,
indicadores, andlise de comportamento, andlise de percepcdo, dashboards, relatdrios analiticos ou
geracdo de insights relacionados a experiéncia de usudrios em servicos digitais ou mediados por
tecnologia.

A comprovacado poderd abranger definicdo ou estruturacdo de indicadores de experiéncia; estruturacao
légica de rastreabilidade; definicdo de eventos, pontos de coleta, tags, parametros, categorias ou
taxonomias analiticas; estruturacdao de mecanismos de coleta de feedback; andlise de dados de uso,
navegacao, atendimento, desempenho, percepcdao ou satisfacdo; painéis, dashboards, relatérios ou
visualizacGes analiticas; geracdo de insights e recomendac¢bes orientadas por evidéncias; e
acompanhamento de indicadores ou ciclos analiticos vinculados a experiéncia.

A comprovacdo deste bloco ndo se confunde com engenharia de dados, administracdo de bases,
sustentacdo de ambientes, operacdo continuada de BI, desenvolvimento de sistemas ou implantacdo
produtiva de ferramentas analiticas.

13.4. Quantitativos minimos e abrangéncia da experiéncia comprovada

Para fins de habilitacdo técnica, a licitante devera comprovar a execugdo satisfatéria de, no minimo, 8
experiéncias compativeis com o objeto da contratacdo, relacionadas a servigos de CX, UX, experiéncia
digital, desenho de servicos, pesquisa com usudrios, dados, mensuracdo, analise da experiéncia,
prototipacdo, testes ou atividades correlatas.

As experiéncias poderdo decorrer de projetos, contratos, ordens de servico, ciclos de execucdo,
entregaveis ou instrumentos equivalentes, admitido o somatdrio de atestados, desde que o conjunto
documental apresentado demonstre compatibilidade em natureza, complexidade e abrangéncia com os
servicos pretendidos.

O conjunto de experiéncias apresentado devera contemplar, no minimo, 4 contextos digitais distintos,
entendidos como servicos, plataformas, sistemas, canais, jornadas, unidades de negdcio, 6rgaos,
clientes, dreas demandantes ou ambientes operacionais diferentes.

Além da quantidade minima geral, a licitante devera comprovar experiéncia nos seguintes blocos
técnicos: diagnostico, mapeamento, jornada ou planejamento da experiéncia, no minimo 4
experiéncias; pesquisa, escuta, Voice of Customer, testes com usudrios ou validacdo da experiéncia, no
minimo 4 experiéncias; arquitetura da informagao, prototipagao, desenho de interagao ou projeto de
experiéncia digital, no minimo 4 experiéncias; dados, mensuracdo, rastreabilidade, indicadores,
analytics, dashboards ou analise da experiéncia, no minimo 6 experiéncias; atuagdo com usuarios
finais, publicos destinatdrios ou multiplos perfis de usuarios, no minimo 4 experiéncias; e experiéncia
em contexto digital complexo, no minimo 2 experiéncias.

Serd admitido que uma mesma experiéncia comprove mais de um bloco técnico, desde que o atestado
ou documentagdo complementar permita identificar as atividades executadas, os entregdveis
produzidos, os publicos envolvidos, os contextos atendidos e a natureza dos servicos prestados.



Para fins de comprovagdo, serdao consideradas experiéncias distintas aquelas vinculadas a projetos,
contratos, ordens de servico, servicos digitais, jornadas, plataformas, sistemas, canais ou contextos de
negdcio diferentes, ainda que executadas para o mesmo contratante, desde que seja possivel identificar
escopo, entregaveis, periodo, publico, objetivo e resultado préprios.

Nao serd admitida a comprovacao integral dos quantitativos minimos por meio de uma unica entrega,
projeto ou iniciativa genérica sem segregacao objetiva dos servicos, contextos, entregaveis ou ordens de
servico executadas.

A auséncia de comprovacao do quantitativo minimo geral, dos contextos digitais distintos ou dos blocos
minimos de capacidade técnica poderd ensejar a inabilitacdo técnica da licitante.

13.5. Definicdao de contexto digital complexo

Para fins de qualificacdo técnica, serd considerada experiéncia em contexto digital complexo aquela que
envolva servico, sistema, portal, aplicativo, plataforma, canal ou ambiente digital que apresente,

comprovadamente, ao menos 3 dos seguintes elementos: multiplas jornadas ou fluxos de usudrio;
multiplos perfis de usudrios; mais de um canal de atendimento ou interagdo; multiplas telas, paginas,
interfaces, mddulos ou funcionalidades; integracdo ou dependéncia com outros sistemas, bases, areas
ou processos; necessidade de mensuracdo, indicadores, dados de uso, feedback, analytics ou
dashboards; relevancia institucional, criticidade operacional ou impacto direto sobre usudrios finais;

necessidade de pesquisa, validacdo, testes ou coleta estruturada de percepc¢ao de usudrios.

Ndo sera exigido, nesta etapa, nimero minimo fixo de sistemas, paginas, telas ou usudrios impactados,
salvo definicdo posterior apds a consulta técnica.

Entretanto, o atestado ou documentagao complementar devera permitir identificar que a experiéncia
envolveu ambiente digital com complexidade superior a uma entrega pontual, isolada ou de baixa
abrangéncia.

13.6. Forma de comprovacgao

A comprovacado podera ser realizada por meio de atestados, declaragdes, contratos, ordens de servigo,
termos de aceite, relatdrios de entrega, portfélios técnicos, cases, documentos de encerramento,
demonstrativos de execucdo ou outros documentos equivalentes, desde que emitidos ou reconhecidos
pela contratante dos servigos e suficientes para demonstrar a execuc¢do das atividades compativeis.

Serd admitido o somatério de atestados para comprovacao dos blocos de capacidade técnica, desde que
os documentos apresentados demonstrem compatibilidade com o objeto e permitam verificar a
execucao de servicos semelhantes em natureza, complexidade e abrangéncia.

A comprovacdo podera se dar por projetos, contratos, ordens de servigo, horas técnicas, unidades de
servico, entregdveis ou instrumentos equivalentes, ndo sendo exigida identidade literal de nomenclatura
com os servigos do Catalogo de Servigos Especializados.

Ndo sera exigida comprovacdo item a item do catdlogo, desde que a licitante demonstre capacidade
compativel com os blocos técnicos que compdem o objeto da contratagao.



A comprovacgdo por horas técnicas, unidades de servico ou instrumentos equivalentes sera admitida
como forma de demonstracdo complementar da experiéncia, quando constar da documentacdo
apresentada, mas ndo substituird a necessidade de comprovacdo da natureza técnica das atividades
executadas, dos entregaveis produzidos e da compatibilidade com os blocos de capacidade exigidos.

13.7. Compatibilidade dos servigos comprovados

Serao considerados compativeis os servicos que demonstrem experiéncia técnica em atividades de CX,
UX, desenho de servicos, pesquisa com usudrios, experiéncia do cidadao, experiéncia do cliente, design
de interagdo, arquitetura da informacao, prototipacdo, usabilidade, acessibilidade, mensuragdo, dados,
indicadores, Voice of Customer, analytics, dashboards, geracao de insights ou melhoria de servicos
digitais.

A compatibilidade deverd ser avaliada pela natureza técnica dos servicos executados, e ndo
exclusivamente pela nomenclatura utilizada nos contratos ou atestados.

Poderdo ser aceitos atestados que mencionem expressoes equivalentes ou correlatas, tais como design
de servico, service design, user experience, customer experience, citizen experience, experiéncia digital,
pesquisa UX, analytics, mensuracao de experiéncia, jornada do usudrio, jornada do cidadao, usabilidade,
acessibilidade, prototipacgdo, testes com usuarios ou termos similares.

13.8. Ferramentas, métodos e tecnologias

A licitante poderd comprovar experiéncia com o uso de ferramentas, métodos ou tecnologias
relacionados ao objeto, tais como ferramentas de prototipacdo, pesquisa, analytics, gestdao de tags,
dashboards, formularios, mapas de jornada, testes de usabilidade, repositdrios de evidéncias ou
instrumentos equivalentes.

Eventuais referéncias a ferramentas especificas serdo consideradas meramente exemplificativas,
admitidas solugdes similares, equivalentes ou tecnicamente compativeis.

A qualificacdo técnica devera privilegiar a capacidade de execucdo dos servicos, a producdo de
entregaveis, a rastreabilidade das evidéncias e a aplicagdo de métodos adequados, ndo a posse ou
utilizacdo exclusiva de ferramenta especifica.

13.9. Experiéncia em servigos publicos ou ambientes institucionais

Poderd ser considerada relevante a comprovacdo de experiéncia em servicos publicos, servigos digitais
de atendimento ao cidadao, ambientes governamentais, empresas publicas, sociedades de economia
mista, grandes organizac¢des, servigos de alta criticidade, servicos multicanal ou ambientes institucionais
com multiplos publicos, regras de negdcio e dependéncias organizacionais.

A exigéncia de experiéncia exclusivamente em setor publico devera ser avaliada com cautela, para evitar
restricdo indevida a competitividade.

Para fins de consulta técnica, deverd ser avaliada a pertinéncia de exigir experiéncia especifica em
servigos publicos ou admitir experiéncia equivalente em ambientes complexos, regulados, multicanal ou
de grande porte.



13.10. Equipe técnica e perfis profissionais

As exigéncias relativas a equipe técnica, perfis profissionais, formacdo, experiéncia minima e
responsabilidades serdo tratadas em capitulo préprio deste Termo de Referéncia.

Eventuais perfis profissionais indicados ndo caracterizardo alocacdo de mdo de obra, dedicacdo
exclusiva, posto de trabalho ou subordinacdo direta a Contratante, devendo ser compreendidos como
requisitos de capacidade técnica para execucdo dos servicos contratados.

A contratada sera responsdvel pela composicao, gestdo, coordenagao, supervisao e substituicdo de sua
equipe, observados os requisitos minimos definidos no Termo de Referéncia e nas Ordens de Servico.

13.11. Simultaneidade de execugao

A comprovacdo de simultaneidade de execucdo de projetos, demandas, ordens de servigo ou frentes de
trabalho ndo sera exigida, neste momento, como critério obrigatério de habilitacdo técnica.

A capacidade de atendimento simultaneo, quando necessaria, devera ser tratada em capitulos préprios
relativos a niveis de servigo, prazos, equipe técnica, perfis profissionais, planejamento de execucdo e
gestdo das Ordens de Servico.

Para fins de consulta técnica, podera ser avaliada a pertinéncia de exigir comprovacao de experiéncia
prévia em execucdo simultdnea de demandas de CX/UX, dados, mensuracdo e evolucdo da experiéncia,
bem como os parametros adequados para essa eventual exigéncia.

13.12. Pontos submetidos a consulta técnica

Considerando a relevancia da qualificagdo técnica para garantir capacidade de execu¢do sem restringir
indevidamente a competitividade, deverado ser submetidos a consulta técnica, no minimo, os seguintes
pontos: adequacdo dos blocos de capacidade técnica propostos; suficiéncia da comprovacgao por blocos,
sem exigéncia item a item do catdlogo; adequagdo do quantitativo minimo geral de 4 experiéncias
compativeis; adequacdo da exigéncia de, no minimo, 2 contextos digitais distintos; adequacdo dos
guantitativos minimos por bloco técnico; adequacdo da exigéncia de, no minimo, 2 experiéncias em
dados, mensuragdo, rastreabilidade, indicadores, analytics, dashboards ou analise da experiéncia;
pertinéncia da exigéncia de, no minimo, 1 experiéncia em contexto digital complexo; adequacdo da
definicdo de contexto digital complexo por, no minimo, 3 fatores objetivos; possibilidade de
comprovagdo por projetos, contratos, ordens de servico, horas técnicas, unidades de servico,
entregaveis ou instrumentos equivalentes; pertinéncia de admitir somatério de atestados; quantidade
minima de atestados ou projetos a exigir; parametros minimos de volume, abrangéncia ou
complexidade; pertinéncia de exigir comprovacdo especifica em servigos publicos ou admitir experiéncia
equivalente em ambientes complexos; necessidade ou ndo de exigir nUmero minimo de sistemas,
paginas, telas, jornadas, usudrios ou canais envolvidos; necessidade ou ndo de exigir comprovacdo de
simultaneidade de execuc¢do; aderéncia do mercado ao modelo de servigos sob demanda, por Ordem de
Servigo, com entregdveis, evidéncias e critérios de aceite; adequac¢do dos blocos de dados, mensuragao,
rastreabilidade, Voice of Customer, analytics e dashboards; limites entre servicos de CX/UX, dados e
mensuracao e atividades de desenvolvimento de software, Bl, engenharia de dados ou sustentagao;
pertinéncia de exigéncia de experiéncia em acessibilidade, testes com usuarios e validacdo de



experiéncia; e critérios objetivos para evitar exigéncias excessivas, restritivas ou incompativeis com a
pratica do mercado.

13.13. Parametros pendentes de definicdo apds consulta técnica

Ficam sujeitos a revisdo apds a consulta técnica e andlise das contribuicdes do mercado: quantitativos
minimos exigidos; percentual minimo de comprovacdao em relagdo ao volume estimado da contratagao;
guantidade minima ou maxima de atestados admitidos; possibilidade e limites de somatério de
atestados; exigéncia ou ndao de experiéncia especifica em setor publico; forma de comprovacdao de
experiéncia em dados, mensuracdo, analytics e Voice of Customer; forma de comprovacdo de
experiéncia em usabilidade, acessibilidade e testes com usuarios; critérios de equivaléncia entre
projetos, contratos, ordens de servico, horas técnicas, unidades de servico e entregaveis; parametros
para avaliacdo de compatibilidade em natureza, complexidade e abrangéncia; eventual exigéncia de
numero minimo de sistemas, paginas, telas, canais, jornadas ou usudrios impactados; eventual exigéncia
de simultaneidade de execucdo; e eventuais ajustes necessarios para preservar competitividade,
isonomia e selecdo de fornecedor tecnicamente apto.

13.14. Sintese da diretriz de qualificacao

A qualificacdo técnica deverd buscar equilibrio entre seguranca da contratacdo e preservacdo da
competitividade.

s

O objetivo é selecionar fornecedor com experiéncia comprovada na execugdo integrada de servicos
especializados de CX/UX, dados, mensuracdo, analise e evolugdo da experiéncia, sem exigir identidade
absoluta com o catalogo, sem restringir indevidamente o mercado e sem confundir a contratacdo com
desenvolvimento de software, sustentacdo técnica, Bl corporativo, engenharia de dados ou alocacdo de
mado de obra.

A versdo proposta utiliza quantitativos minimos como filtro técnico inicial, mas submete sua calibragem
a consulta técnica, especialmente quanto a quantidade de experiéncias, contextos digitais distintos,
experiéncia analitica, definicao de contexto digital complexo e eventual necessidade de comprovagao de
simultaneidade.

14. Divisibilidade, lote unico, consdrcio e subcontratagao

A contratagao devera ser estruturada em lote Unico, sem parcelamento do objeto em lotes auténomos,
considerando a natureza integrada dos servicos de CX, UX, pesquisa com usuarios, desenho de jornadas,
arquitetura da informacdo, prototipacdo, testes de usabilidade, acessibilidade, mensuracdo da
experiéncia, indicadores, dashboards, analises, recomendagdes e insights.

Embora os servicos possam ser organizados em catdlogo e acionados sob demanda por Ordens de
Servigo, essa organizagdo nao significa que o objeto deva ser dividido em lotes independentes. O
catdlogo tem a finalidade de estruturar a execugao, a medicdo, os entregdveis e os critérios de aceite,
permitindo que cada demanda seja composta por um ou mais servicos conforme sua necessidade
especifica.



Os servigos de CX/UX possuem forte interdependéncia técnica. Diagndsticos, pesquisas com usuarios,
mapeamento de jornadas, arquitetura da informacdo, prototipacado, testes, indicadores, dashboards,
analises e recomendac¢bes ndo constituem atividades isoladas entre si, mas etapas ou capacidades
complementares de um mesmo ciclo de compreensdo, desenho, valida¢gdo, mensuracao e melhoria da
experiéncia.

A divisdo do objeto em lotes separados poderia gerar rupturas entre diagndstico e solucdo, pesquisa e
prototipacdo, desenho de jornada e mensuragdo, ou andlise de dados e recomendacdo de melhoria,
aumentando o risco de sobreposicdao de responsabilidades, divergéncia metodoldgica, conflito entre
prestadores, retrabalho, atrasos, inconsisténcia entre entregaveis, perda de rastreabilidade e dificuldade
de atribuicdo de responsabilidade em caso de falhas.

A subcontratacdo devera ser vedada, considerando que o objeto exige integracdo metodoldgica,
rastreabilidade das decis6es, uniformidade na condugao dos trabalhos, controle sobre a qualidade dos
entregaveis e responsabilizacdo direta da contratada. Os servicos a serem contratados integram o
nucleo principal do objeto e, portanto, devem ser executados diretamente pela contratada.

Em relacdo a participacdo de consércios, a contratagdo podera ser estruturada preferencialmente para
participacdo de empresa Unica, a ser confirmada com base na pesquisa de mercado e na andlise de
competitividade. Caso adotada a diretriz de empresa Unica, a justificativa deverd destacar a preservacao
de responsabilidade dUnica, unidade metodoldgica, governanca contratual, gestdo, aceite e
responsabilizacdo, mitigando o risco de restricdo competitiva por meio de pesquisa de mercado,
qualificacdo por blocos e modelo hibrido de comprovacao.

15. Cessao de mao de obra

A contratacdo pretendida ndo se caracteriza como cessdo de mado de obra, fornecimento de
profissionais, disponibilizacdo de postos de trabalho ou alocagdo continuada de equipe a disposi¢do da
PRODAM-SP.

O objeto consiste na prestacdo de servicos técnicos especializados de CX, UX, pesquisa com usuarios,
desenho de jornadas, arquitetura da informagdo, prototipacao, testes de usabilidade, acessibilidade,
mensuracdo da experiéncia, indicadores, dashboards, andlises, recomendacdes e insights, a serem
executados sob demanda, mediante emissdo de Ordens de Servico.

Cada OS deverd definir o escopo da demanda, os servigos a serem executados, os produtos e artefatos
esperados, os prazos, as responsabilidades, as evidéncias, os critérios de aceite e a forma de medicdo
aplicavel. Dessa forma, a execuc¢do sera orientada a entrega de resultados verificaveis, e ndo a mera
disponibilizagdo de profissionais ou ao cumprimento de jornada de trabalho.

A remunerac¢do da contratada devera estar vinculada aos servigos efetivamente executados e aceitos
pela PRODAM-SP, com base nos entregdveis, artefatos, evidéncias e critérios de aceite definidos na
respectiva Ordem de Servico. N3o haverda pagamento pela simples presenca, disponibilidade,
permanéncia ou alocacdo de profissionais da contratada.



A contratada sera responsavel pela gestdao de seus profissionais, pela organizagdo interna de sua equipe,
pela definicdo dos métodos de execucao, pela distribuicdo das atividades, pela supervisao técnica dos
trabalhos e pela qualidade dos produtos entregues. Cabera a PRODAM-SP a gestdo contratual, a
definicdo das demandas, a aprovacao das Ordens de Servigo, o0 acompanhamento técnico, a validacdo

dos produtos e o aceite dos servigos.

A eventual indicacdo de perfis profissionais, competéncias minimas, formacdes, experiéncias ou
capacidades técnicas ndo deverd ser interpretada como requisicdio de postos de trabalho ou de
profissionais determinados. Tais referéncias terdo por finalidade assegurar que a contratada disponha
de capacidade técnica compativel com os servicos demandados, preservando-se a natureza de
prestacdo de servicos especializados.

Também nao devera haver subordinacdo direta dos profissionais da contratada a PRODAM-SP, controle
individual de jornada, comando direto de tarefas cotidianas, substituicdo de empregados internos ou
integracdo dos profissionais terceirizados a estrutura hierarquica da empresa.

A execucdo dos servicos podera ocorrer de forma presencial, remota ou hibrida, conforme a natureza da
demanda, sem que isso configure posto fixo de trabalho ou cessdo de mao de obra.

16. Governanga, acompanhamento e comunicagdo

A governanca da execucdo devera ser estruturada em torno das Ordens de Servico, cabendo a PRODAM-
SP definir as demandas, priorizar acionamentos, aprovar escopos, acompanhar a execucgdo, articular
orgdos e clientes envolvidos, validar produtos e formalizar o aceite dos servicos.

Cada OS podera prever reunidao de abertura, pontos focais, cronograma, rotinas de acompanhamento,
validagdes intermediarias, formatos de entrega, relatérios, evidéncias, responsaveis pela interlocucdo e
critérios de aceite.

A contratada devera manter comunicagao organizada com a PRODAM-SP, apresentar os produtos e
evidéncias previstos, reportar riscos e dependéncias, registrar decisbes relevantes e submeter
entregaveis as validacdes pactuadas.

O acompanhamento devera permitir a rastreabilidade entre demanda, escopo, plano de trabalho,
execucdo, evidéncias, ajustes, aceite e pagamento, reforcando a vincula¢cdo da execucdo contratual a
produtos verificaveis e ndo a disponibilizacdo de profissionais.

22. Condi¢des de pagamento

Os pagamentos decorrentes da contratacdo observardo os prazos aplicaveis conforme o valor da
parcela, nota fiscal ou documento de cobranca regularmente apresentado e aceito pela Contratante.

Considerando a estimativa preliminar de que as parcelas mensais da contratacdo deverdo se situar, em
regra, na faixa de RS 50.000,01 a RS 300.000,00, o prazo de pagamento aplicivel serd de 60 dias,
contados a partir da exigibilidade da despesa, observadas as condi¢gbes previstas no contrato e na
legislagdo aplicavel.



Caso a parcela, nota fiscal ou documento de cobranga possua valor de até RS 50.000,00, serd observado
o prazo de pagamento de 40 dias.

Caso a parcela, nota fiscal ou documento de cobranca possua valor superior a RS 300.000,00, serd
observado o prazo de pagamento de 90 dias.

A aplicacdo dos prazos de pagamento observara a regularidade da documentacdo apresentada, o aceite
dos servicos, as condicdes contratuais e a ordem cronolégica de pagamentos, quando aplicavel.

ANEXOS

ANEXO |
CATALOGO DE SERVICOS ESPECIALIZADOS
Servicos de CX/UX, Dados, Mensuragdo e Evolucdo da Experiéncia

Termo de Referéncia para Consulta Técnica

1. Finalidade e fungdo do catalogo

Este Anexo tem por finalidade apresentar o Catdlogo de Servicos Especializados que poderdo ser
acionados pela PRODAM-SP no ambito da contratacdo de servicos de CX, UX, pesquisa com usuarios,
desenho de jornadas, arquitetura da informacgdo, prototipacdo, testes de usabilidade, acessibilidade,
mensuracdo da experiéncia, indicadores, painéis analiticos, analises, recomendacdes e insights para
melhoria de servigos digitais e ndo digitais apoiados pela PRODAM-SP.

O Catdlogo constitui referéncia técnica para a composicdo das Ordens de Servico, permitindo a
identificacdo dos servicos aplicaveis, a delimitacdo do escopo, a definicdo dos entregdveis, das
evidéncias, dos critérios de aceite, da unidade de acionamento e da complexidade aplicavel a cada
demanda.

Os servigos previstos neste Catdlogo poderdo ser acionados de forma isolada, combinada ou sequencial,
conforme a necessidade concreta da PRODAM-SP, observados o escopo, os limites, as dependéncias, os
insumos disponiveis e os critérios de aceite definidos na Ordem de Servico.

A existéncia do Catalogo ndo caracteriza contratagdo por hora técnica, alocagdo de profissionais, posto
de trabalho, dedicagdo exclusiva, disponibilidade permanente ou cessdo de mado de obra. A execug¢do
dos servicos ocorrera por demanda, vinculada a Ordem de Servico aprovada, entregaveis verificaveis e
aceite técnico da PRODAM-SP.

Este Catdlogo também tem a funcdo de delimitar a contratacdo em relacdo a atividades de
desenvolvimento de software, sustentacdo técnica, operagdo continuada de sistemas, infraestrutura,
engenharia de dados, implantacdo produtiva, manutencdo de cddigo-fonte, Bl corporativo ou outras
atividades que nao integrem o escopo dos servi¢os especializados aqui descritos.



2. Regras gerais de acionamento dos servigos

Os servicos previstos neste Catalogo somente poderdao ser executados mediante Ordem de Servico
previamente aprovada pela PRODAM-SP.

A Ordem de Servico deverd indicar os servigos acionados, unidade de acionamento, quantidade,
complexidade, entregdveis, evidéncias, critérios de aceite, responsabilidades, dependéncias, premissas,
restricOes e condicdes especificas de execucao.

Os elementos relativos a prazo, dimensionamento econdémico, quantidade de UST, medicdo,
faturamento e demais condicdes econdmico-financeiras serdo tratados conforme regras proprias do
Termo de Referéncia, do modelo de Ordem de Servico e dos instrumentos de consulta ou composicao
econdmica aplicaveis, ndo integrando esta versao do Catdlogo.

A composicdo de uma Ordem de Servico podera envolver um ou mais servicos do Catalogo, desde que
exista correlacdo técnica entre os servicos acionados e que a demanda esteja suficientemente
delimitada para fins de execu¢dao, acompanhamento, medicdo e aceite.

A contratada poderd indicar, de forma fundamentada, a necessidade de ajuste de enquadramento,
complementacado de informagdes, revisdo de escopo, combinagdo de servigos ou acionamento prévio ou

complementar de outro servico do Catdlogo. Cabera a PRODAM-SP avaliar e decidir sobre a
recomendacdo antes da execucdo ou continuidade da Ordem de Servico.

A auséncia, insuficiéncia, incompletude ou dispersdo de informacdes, acessos, dados, validagdes ou
insumos devera ser registrada como premissa, restricdo, dependéncia, limitacdo ou risco, podendo
ensejar ajuste de escopo, replanejamento da Ordem de Servico ou acionamento de servico preliminar,
conforme a natureza da lacuna identificada.

Nenhum servico, atividade, produto ou artefato serd considerado para execu¢do, medicdo ou aceite se
nao estiver previsto no Catalogo e formalmente acionado na Ordem de Servigo.

A execucdo dos servicos devera observar as regras do Termo de Referéncia, especialmente as relativas
ao modelo de execucdo, medicdo, aceite técnico, ajustes, glosas, redimensionamento, vedacgGes,
responsabilidades, sigilo, prote¢do de dados e demais condigdes aplicaveis.

3. Estrutura da ficha de servico

Cada servico do Catédlogo serd apresentado em ficha propria padronizada, com o objetivo de permitir a
compreensdo objetiva do escopo, o acionamento por Ordem de Servigo, o dimensionamento técnico, a
execucdo, o acompanhamento, a medi¢do e o aceite técnico.

A ficha de cada servico conterd, conforme aplicavel, os seguintes campos:
e Cddigo do servico

e Servigo

e Atividade

* Unidade de acionamento



¢ Descrigdo do servico

e Finalidade

¢ Quando acionar

¢ Limites do servico

¢ Dependéncias e insumos

¢ Entregaveis minimos

¢ Evidéncias minimas

e Critérios de aceite

e Complexidade, incluindo fatores, niveis e regra de enquadramento

Os campos da ficha servem como referéncia para elaboracdo da Ordem de Servico, podendo ser
detalhados ou complementados conforme a demanda concreta, desde que preservados o escopo do
servico, seus limites, entregdveis, evidéncias, critérios de aceite, unidade de acionamento e regras do
Termo de Referéncia.

A ficha do servico ndo substitui a Ordem de Servico. O Catdlogo define parametros técnicos de
referéncia; a Ordem de Servico aplica esses pardametros a demanda concreta, delimitando escopo,
guantidades, complexidade, entregaveis, responsabilidades, dependéncias e condi¢Ges especificas de
execugao.

4. Quadro geral dos servicos e légica de encadeamento

Os servicos especializados estdo organizados de forma a permitir sua utilizacdo sob demanda pela
PRODAM-SP, observada a légica metodoldgica de compreender o problema, estruturar o servigo, definir
mensuracao, analisar dados, projetar evolugdo da experiéncia e validar solugdes.

A sequéncia indicada neste Anexo é referéncia metodoldgica e ndo fluxo obrigatério. A Ordem de
Servigo podera acionar servigos isolados, combinados ou sequenciais, conforme a necessidade,
maturidade dos insumos, objetivos da demanda e decisdo da PRODAM-SP.

e E01.01 - Diagndstico de CX/UX: compreender a situacdo atual, problemas, oportunidades, dores,
limitag®es, pontos fortes e pontos criticos do servigo analisado.

e E02.01 - Mapeamento / Planejamento: estruturar a demanda, mapear servico, jornada, processo,
canal ou sistema sob perspectiva de negdcio e orientar evolugdo ou mensuragao.

e E03.01 - Dados e Rastreabilidade: definir a estrutura logica de rastreabilidade, eventos, interacoes,
pontos de coleta, dados necessarios e taxonomia de mensuragao.

* E03.02 - Dados e VoC: estruturar mecanismos de coleta de feedback e percep¢do dos usudrios, como
VoC, NPS, CSAT, CES, formuldrios, pesquisas rdpidas ou mecanismos equivalentes.



e E03.03 - Analitico: analisar dados de uso, desempenho, atendimento, percepcdo e feedback,
identificando padrdes, friccdes, anomalias, oportunidades, insights e recomendacdes orientadas por
evidéncias.

e E04.01 - Projeto: conceber a evolucdo da experiéncia em ambientes digitais ou mediados por
tecnologia, incluindo fluxos, arquitetura da informacao, organizacao de conteudo, protdtipos e diretrizes
de interface.

e E04.02 - Teste: validar a experiéncia do usudrio em servigos, jornadas, canais, sistemas, portais,
aplicativos, protétipos, fluxos ou interfaces digitais apoiados pela PRODAM-SP.

5. Fichas dos servigos especializados

5.1. E01.01 - Diagnéstico de CX/UX

Cédigo do servico: E01.01

Servico: Diagnéstico

Atividade: Diagndstico de CX/UX

Unidade de acionamento: Por servico analisado.
Descricdo do servico

Realizar avaliagcdo estruturada de um servico de negdcio, com base em andlise documental, entrevistas,
informacbes disponiveis e evidéncias operacionais, com o objetivo de consolidar o entendimento da
experiéncia atual do usudrio.

O diagndstico compreende a identificagdo de pontos fortes, pontos criticos, problemas, riscos e
oportunidades de melhoria, constituindo avaliacdo da situacdo atual do servico, sem avancar para a
definicao detalhada ou estruturagao da solugdo futura.

Finalidade

Compreender a experiéncia atual do usuario em relacdo ao servigo analisado, identificando problemas,
riscos, oportunidades de melhoria, pontos fortes e pontos criticos, de forma a subsidiar decisdes
posteriores da PRODAM-SP quanto a evolugdo, mapeamento, mensuracdo ou reestruturacdo da
experiéncia.

Quando acionar

O servigco devera ser acionado quando houver necessidade de compreender a situagdo atual de um
servico, sistema, canal, processo, jornada ou problema sob a perspectiva da experiéncia do usudrio,
especialmente quando ainda ndao houver clareza suficiente sobre dores, causas, limita¢des, publicos
afetados, canais envolvidos, evidéncias disponiveis ou oportunidades de melhoria.

Limites do servico



O servico de Diagndstico de CX/UX limita-se a avaliacdo estruturada da situacdo atual do servico

analisado, a identificacdo de problemas, oportunidades, riscos, pontos fortes, pontos criticos e
recomendacdes conceituais de melhoria.

Ndo estdo compreendidos neste servico o desenho detalhado da solugdo futura, a elaboracdo de
arquitetura da informacdo completa, a prototipacdo de telas, a criacdo de identidade visual, a
especificacdo funcional detalhada para desenvolvimento, o desenvolvimento ou alteracdao de software,
a implantagdo produtiva, a sustentacdo técnica, a operagdo continuada de sistemas, a configuracdo de
ferramentas analiticas ou a execucdo das melhorias recomendadas.

Caso a demanda exija planejamento detalhado, mensuracdo, projeto de evolucdo, prototipacao, testes
ou implementacdo, deverdao ser acionados os servigos correspondentes do Catalogo ou instrumento
contratual préprio, conforme o caso.

Dependéncias e insumos

Para execucdo do Diagndstico de CX/UX, a PRODAM-SP devera indicar, minimamente, o servico,
sistema, canal, processo, jornada ou problema a ser analisado, bem como o objetivo inicial da demanda
e os pontos focais responsaveis pelo acompanhamento.

Os demais insumos deverdo ser disponibilizados conforme existentes e disponiveis, tais como
documentos de referéncia, fluxos, regras de negdcio, dados, indicadores, registros de atendimento,
materiais visuais, relatérios, acessos autorizados a telas ou sistemas, pesquisas anteriores,
manifestacdes de usuarios ou informacgdes operacionais.

A auséncia, incompletude ou dispersdao desses insumos ndo impedird, por si sO, a execucdo do
diagndstico, devendo ser registrada como condicdo da analise, premissa, limitacdo ou ponto de atencdo
no relatério produzido.

Quando a inexisténcia de informag¢des comprometer a profundidade, a abrangéncia ou a conclusividade
do diagndstico, a contratada deverda explicitar essa limitacdo, indicar os impactos sobre a andlise e,
quando cabivel, recomendar providéncias complementares ou acionamento de outros servigos do
Catdlogo.

Entregdveis minimos
A contratada deverd apresentar Relatério de Diagndstico de CX/UX do Servico, contendo, no minimo:

l. identificacdo do servigo analisado, incluindo nome, objetivo, publico-alvo e canais de acesso;
1. delimitacdo do escopo da analise, incluindo limites, premissas, jornadas, sistemas ou canais
considerados;
lll.  descri¢do da situagdo atual do servigo, em alto nivel;
V. identificacdo dos perfis de usuarios envolvidos, quando aplicavel;
V.  visdo geral dos processos, sistemas, canais, integracdes ou dependéncias relevantes;
VI. levantamento dos dados, indicadores, métricas ou mecanismos de mensuracdao existentes,
guando disponiveis;
VII. identificacdo da governanga atual do servigo, dreas envolvidas e forma de acompanhamento,
quando aplicavel;



VIIl.  diagndstico da experiéncia atual, com indicacdo de pontos fortes, pontos criticos, problemas,
riscos e oportunidades de melhoria;
IX. recomendacdes conceituais de melhoria, classificadas, sempre que possivel, por impacto,
prioridade ou relevancia.

Evidéncias minimas

A entrega devera estar acompanhada das evidéncias utilizadas para elaboracdo do diagndstico,
conforme existentes e aplicaveis a demanda, incluindo registros, documentos, dados, telas, relatérios,
entrevistas, reunides, materiais de referéncia ou demais elementos que sustentem os achados e
recomendacdes apresentados.

A auséncia, incompletude ou dispersdo de evidéncias devera ser registrada no relatério como limitagao,
premissa ou ponto de atencdo da andlise, sem impedir, por si sé, a realizacdo do diagndstico.

Critérios de aceite
A entrega serd aceita se:

l. contemplar o servico, sistema, canal, processo, jornada ou problema definido na Ordem de
Servigo;
Il.  apresentar o Relatério de Diagndstico de CX/UX do Servigco com a estrutura minima prevista;
M. descrever a situacdo atual do servico analisado, sem avancar para desenho detalhado da
solucdo futura;
V. identificar pontos fortes, pontos criticos, problemas, riscos e oportunidades de melhoria;
V. apresentar recomendacdes conceituais compativeis com o diagndstico realizado;
VI. demonstrar rastreabilidade entre os insumos analisados, os achados identificados, o diagndstico
produzido e as recomendac¢des apresentadas;
VII. indicar limitagGes decorrentes da auséncia, incompletude ou indisponibilidade de informagdes,
dados ou evidéncias;
VIIl.  apresentar analise critica do servigco, ndo se limitando a simples compilagcdo de informagdes
fornecidas;
IX. permitir o entendimento do diagndstico por terceiro sem conhecimento prévio da demanda.

Complexidade

A complexidade do servico de Diagndstico de CX/UX devera ser definida na Ordem de Servico,
considerando a abrangéncia da analise, o grau de maturidade das informagGes disponiveis, a quantidade
de publicos, canais, jornadas, sistemas e areas envolvidas, bem como a necessidade de entrevistas,
reunides, andlise de dados, valida¢des e consolidacdo de evidéncias.

A classificacdo da complexidade ndo devera ser utilizada para remunerar retrabalho, auséncia de
organizagao interna da contratada ou esfor¢o ndo vinculado aos entregdveis previstos. Também ndo
devera impedir a execu¢dao do diagndstico quando os insumos estiverem incompletos, dispersos ou
parcialmente disponiveis, pois a identificacdo dessas lacunas pode fazer parte do préprio servigo.

Fatores de complexidade: abrangéncia do servico analisado; quantidade de canais envolvidos;
diversidade de publicos usuarios; sistemas, processos e integra¢des; maturidade dos insumos



disponiveis; necessidade de interagcdo com areas ou usudrios; dados e indicadores existentes; criticidade
institucional.

Baixa complexidade: diagndstico de servico, sistema, canal ou jornada com escopo delimitado, poucos
publicos envolvidos, baixa dependéncia entre areas, informagdes minimas disponiveis e necessidade
reduzida de entrevistas, reunides ou andlise de dados.

Média complexidade: diagndéstico de servico com mais de um canal, publico, jornada, sistema ou darea
envolvida, informac¢des parcialmente disponiveis, necessidade moderada de entrevistas, reunides,
analise documental, andlise de dados ou valida¢des para consolidacao do entendimento.

Alta complexidade: diagndstico de servico amplo, critico ou institucionalmente relevante, com multiplos
canais, publicos, jornadas, sistemas, areas ou dependéncias, informagGes dispersas ou incompletas,
necessidade elevada de levantamento, entrevistas, consolidacdo de evidéncias, andlise de dados e
validagoes.

A complexidade deverd ser indicada e justificada na Ordem de Servico, com base nos fatores aplicéveis
ao caso concreto, considerando a predominancia dos elementos que impactem a abrangéncia, a
dificuldade técnica, a necessidade de levantamento, a consolidagdo de evidéncias e a profundidade da
analise.

5.2. E02.01 - Mapeamento / Planejamento
Cédigo do servigo: E02.01

Servigo: Mapeamento

Atividade: Planejamento

Unidade de acionamento: Por servigo analisado.
Descrigdo do servico

Mapear e planejar um servico, existente ou pretendido, sob a perspectiva de negdcio, com o objetivo de
definir ou delimitar seu funcionamento esperado, suas fun¢des de negdcio, fluxos, jornadas em nivel de
negdcio, publicos envolvidos, canais, regras, critérios de sucesso e necessidades de mensuragdo
pertinentes ao negdcio.

O servico de Diagndstico de CX/UX normalmente é aplicavel quando ja existe um servigo, digital ou ndo,
cuja situacdo atual precisa ser avaliada, compreendida ou qualificada antes de decisGes posteriores. O
servico de Mapeamento / Planejamento poderd ser acionado diretamente quando se tratar de servico
novo a ser estruturado, de evolucdo de servigo ja conhecido pela PRODAM-SP ou de demanda que ja
conte com diagndstico prévio, informagdes minimas suficientes ou entendimento institucional capaz de
subsidiar o planejamento.

Caso, durante a execu¢do do mapeamento, a contratada identifique que a auséncia de diagndstico
compromete a adequada compreensdo do servico, das jornadas, dos publicos, das restricdes ou dos
problemas existentes, devera registrar tal condicdo e recomendar, quando cabivel, a composicao,
revisdo ou complementacdo da Ordem de Servico com o servico correspondente do Catalogo.



Finalidade

Estruturar o entendimento do servico em nivel de negécio, delimitando funcionamento esperado,
objetivos, funcdes de negdcio, fluxos, jornadas, publicos, canais, regras, critérios de sucesso, indicadores
esperados e lacunas relevantes, de forma a orientar decisdes posteriores de evolucdao da experiéncia,
mensuracao, projeto, testes ou implementacao por instrumentos préprios.

Quando acionar

O servico deverd ser acionado quando houver necessidade de estruturar, delimitar ou planejar o
funcionamento esperado de um servico, canal, jornada, processo ou solucdo, especialmente apds
diagndstico prévio ou quando ja houver entendimento minimo sobre o problema, o publico atendido e
os objetivos institucionais.

Também poderad ser acionado para servicos pretendidos ou em fase de concepc¢do, desde que a
PRODAM-SP indique minimamente o objetivo do servico, o publico esperado, os canais ou sistemas
envolvidos e as premissas iniciais da demanda.

Limites do servico

O servico de Mapeamento / Planejamento limita-se a estruturacdo do servigo sob a perspectiva de
negdcio, contemplando fungdes de negdcio, objetivos, regras, fluxos de negdcio, jornadas em nivel de
negdcio, publicos envolvidos, canais, critérios de sucesso, indicadores esperados e necessidades de
mensuragao pertinentes ao negdcio.

O servico trata predominantemente do que deve ser estruturado, acompanhado, medido ou evoluido
no servico, sem avancgar para o detalhamento técnico de como a solugdo serd implementada,
instrumentada, desenhada ou operada.

N3do estdo compreendidos neste servico a definicdo técnica de eventos, tags, parametros, pipelines,
integragdes analiticas, configuracdo de ferramentas de mensuragdo, elaboragdo completa de
arquitetura da informacdo, prototipacdo, desenho detalhado de interfaces, criacdo de identidade visual,
testes com usuarios, desenvolvimento ou alteracdo de software, implantacdo produtiva, sustentacdo
técnica ou operagdo continuada.

Quando a demanda exigir detalhamento técnico de mensuracao, rastreabilidade, coleta, organizacdo
analitica ou painéis, deverdo ser acionados os servicos do bloco EO3 - Dados e Mensura¢do. Quando
exigir arquitetura da informacgao, desenho detalhado da experiéncia, prototipagao, fluxos de interface,
desenho de solucdo ou validacdo de experiéncia, deverdo ser acionados os servicos do bloco E04 -
Evolugdo de Experiéncia.

Dependéncias e insumos

Para execucdo do Mapeamento / Planejamento, a PRODAM-SP devera indicar, minimamente, o servico,
processo, canal, jornada, sistema, problema ou servigo novo a ser estruturado, bem como o objetivo da
demanda, publico-alvo esperado e pontos focais responsaveis pelo acompanhamento.

Quando existentes, poderdo ser disponibilizados diagndstico prévio, documentos de referéncia, fluxos
atuais, regras de negodcio, informagGes operacionais, dados, indicadores, registros de atendimento,



materiais visuais, pesquisas anteriores, manifestacdes de usudrios, restricées institucionais, premissas
de negécio e informacgdes sobre sistemas ou canais envolvidos.

A existéncia de diagndstico prévio ndo constitui pré-condicdo obrigatdria para o mapeamento, desde
que a Ordem de Servico contenha informag¢Ges minimas suficientes para delimitar o servico a ser
estruturado, planejado ou analisado.

A auséncia, incompletude ou dispersdao de insumos devera ser registrada como premissa, restricao,
limitacdo ou ponto de atenc¢do, podendo ensejar recomenda¢do de complementacdo da Ordem de
Servico, acionamento prévio ou complementar do servico de diagndstico, ou ajuste do escopo do
mapeamento.

Entregdveis minimos

A contratada devera apresentar Relatério de Mapeamento / Planejamento do Servico, contendo, no
minimo:

l. identificacdo do servico, incluindo nome, contexto, objetivos, publico-alvo e canais de
prestacao;

II.  delimitacdo do escopo do mapeamento, incluindo limites, premissas adotadas e relacdo com
diagndstico prévio, quando aplicavel;

M. descricdo da estrutura do servico em nivel de negdcio, incluindo funcionamento esperado,
funcdes de negdcio, regras, fluxos e critérios de sucesso;

IV.  definicdo das jornadas em nivel de negdcio necessarias a execucdo do servico, com etapas
principais, pontos de interagdo e canais envolvidos;

V. identificacdo dos perfis de usuarios considerados, suas necessidades e objetivos principais;
VI. identificacdo dos sistemas, plataformas ou canais digitais envolvidos, quando aplicavel, em nivel
necessario ao planejamento de negdcio;
VII. identificacdo de lacunas entre o estado atual e o estado-alvo, incluindo pontos ndo suportados
atualmente, restricoes e dependéncias relevantes;
VIIl.  diretrizes gerais para evolugao do servigo e da experiéncia em nivel de negdcio;
IX. indicacdo das necessidades de mensuracdo associadas as jornadas, sem detalhar

implementacdo técnica de coleta, rastreabilidade ou configuracdo de ferramentas.
Evidéncias minimas

A entrega devera estar acompanhada das evidéncias utilizadas para elaboracdo do mapeamento,
conforme existentes e aplicaveis a demanda, incluindo diagndstico prévio, documentos de referéncia,
dados, fluxos, registros de reunides, entrevistas ou oficinas, artefatos intermediarios, mapas, esquemas,
registros de validacdo, telas, relatérios ou demais elementos que sustentem as jornadas, lacunas,
critérios de sucesso, indicadores e diretrizes apresentados.

A auséncia, incompletude ou dispersao de evidéncias devera ser registrada no relatério como limitagao,
premissa ou ponto de atencdo, sem impedir, por si sé, a realizacdo do mapeamento quando houver
insumos minimos suficientes para delimitar a demanda.

Critérios de aceite



A entrega sera aceita se:

I contemplar o servico, sistema, canal, processo, jornada ou solucdo definida na Ordem de
Servigo;
Il.  apresentar o Relatério de Mapeamento / Planejamento do Servigo com a estrutura minima
prevista;
Il. delimitar o funcionamento esperado do servico sob perspectiva de negdcio, sem avancar para
concepgao técnica detalhada da solucdo, prototipac¢do, desenvolvimento ou implantagao;
V. apresentar jornadas em nivel de negdcio compativeis com o escopo da Ordem de Servico,
indicando etapas principais, canais e pontos de interacao;
V. identificar publicos ou perfis de usudrios considerados no mapeamento, quando aplicavel;
VL. definir critérios de sucesso e indicadores esperados associados ao servico ou as jornadas
mapeadas, em nivel de negdcio;
VII. registrar lacunas entre o estado atual e o estado-alvo, incluindo restricdes, dependéncias e
pontos ndo suportados atualmente;
VIII. indicar necessidades de mensuracdo associadas as jornadas, sem detalhar implementacdo
técnica de coleta, configuracao de ferramentas ou eventos de rastreabilidade;
IX. demonstrar rastreabilidade entre diagndstico ou informacdes levantadas, jornadas definidas,
critérios de sucesso, indicadores, lacunas e diretrizes apresentadas;
X. registrar eventual necessidade de diagnéstico complementar, quando identificada durante o
mapeamento;
XI. permitir o entendimento do funcionamento esperado do servico por terceiro sem conhecimento
prévio da demanda.

Complexidade

A complexidade do servico de Mapeamento / Planejamento devera ser definida na Ordem de Servico,
considerando a abrangéncia do servico a ser mapeado, a quantidade de jornadas, publicos, canais,
sistemas, integragdes e areas envolvidas, o grau de clareza sobre o estado atual e o estado-alvo, a
existéncia ou ndo de diagndstico prévio e a necessidade de reunides, oficinas, validagGes ou
consolidagdo de informacdes.

Fatores de complexidade: abrangéncia do servico mapeado; grau de definicdo prévia da demanda;
guantidade de jornadas; quantidade de canais envolvidos; diversidade de publicos usuarios; sistemas,
plataformas e integragdes; necessidade de validagdo com areas envolvidas; indicadores e mensuragado
em nivel de negdcio; criticidade institucional.

Baixa complexidade: mapeamento de servico, canal ou jornada com escopo delimitado, poucos publicos
envolvidos, baixa dependéncia entre areas, sistemas ou canais, insumos minimamente organizados e
necessidade reduzida de reunides ou validagdes.

Média complexidade: mapeamento de servico com mais de uma jornada, canal, publico, sistema ou area
envolvida, informagdes parcialmente estruturadas, necessidade moderada de reunides, oficinas, analise
documental, consolidagao de fluxos, definicdo de critérios de sucesso, indicadores ou validagdes.



Alta complexidade: mapeamento de servico amplo, critico ou institucionalmente relevante, com
multiplas jornadas, publicos, canais, sistemas, integracdes, dreas ou dependéncias, informacdes
dispersas ou escopo ainda pouco definido, exigindo maior esforco de consolidacdo, validacdo e
estruturacao do estado-alvo.

A complexidade devera ser indicada e justificada na Ordem de Servico, considerando a predominancia
dos fatores que impactem a abrangéncia, a dificuldade técnica, a necessidade de estruturacdo, a
consolidacdo de informacgdes, a definicdo de jornadas, a validagdo com dreas envolvidas e a
profundidade do mapeamento.

5.3. E03.01 - Dados e Rastreabilidade

Cdédigo do servico: E03.01

Servico: Dados e Mensuragao

Atividade: Dados e Rastreabilidade

Unidade de acionamento: Por servico com estrutura de rastreabilidade definida.
Descricdo do servico

Transformar objetivos de mensuracdo, critérios de sucesso, indicadores esperados ou necessidades de
acompanhamento previamente definidos ou informados em estrutura légica de rastreabilidade para
servicos, jornadas, canais, sistemas ou fluxos digitais apoiados pela PRODAM-SP.

O servico compreende a definicdo légica de eventos, interacdes, pontos de coleta, dados necessarios,
métricas derivadas, taxonomia e diretrizes de instrumentacdo, permitindo que a coleta posterior seja
compreendida, implementada e utilizada de forma consistente.

O E03.01 ndo define indicadores de negdcio do zero. A necessidade de mensuragdo do negécio deve
estar previamente definida ou indicada por mapeamento, planejamento, diagndstico, Ordem de Servico
ou artefato equivalente.

Finalidade

Permitir que a PRODAM-SP estruture logicamente como determinada necessidade de mensuracdo sera
rastreada em ambiente digital, indicando o que deve ser coletado, onde deve ser coletado, quais dados
sao necessarios e como esses dados se relacionam aos objetivos de mensuragao, critérios de sucesso e
indicadores esperados.

Quando acionar

O servico deverd ser acionado quando houver necessidade de estruturar a rastreabilidade de um
servico, jornada, canal, sistema ou fluxo digital, especialmente apdés mapeamento, planejamento ou
artefato equivalente que indique jornadas, pontos de interacdo, critérios de sucesso, indicadores
esperados ou necessidades de mensuracgao.

Também podera ser acionado quando a PRODAM-SP precisar organizar eventos, dados, pontos de
coleta, taxonomia ou requisitos logicos de rastreabilidade para subsidiar andlise posterior, painéis,
acompanhamento de experiéncia, Voice of Customer ou evolug¢do do servigo.



Limites do servico

O servico de Dados e Rastreabilidade limita-se a definicdo e especificacdo légica da rastreabilidade,
incluindo eventos, interacdes, pontos de coleta, dados necessarios, métricas derivadas, taxonomia
l6gica e diretrizes de instrumentacao.

N3o estdo compreendidos neste servico a definicdo original dos indicadores de negdcio, o
desenvolvimento ou alteracdo de software, insercio de cddigo-fonte em sistemas, implantacao
produtiva de tags, configuracdo operacional continuada de ferramentas analiticas, sustentacdo de bases
de dados, engenharia de dados, construcao de pipelines, administracdo de ambientes, operacao de Bl
ou manutencdo continua de dashboards.

A implementacdo técnica da coleta, quando necessaria, devera ser realizada pela PRODAM-SP, por
terceiros por ela designados ou por servico contratual especifico, observadas as responsabilidades
definidas na Ordem de Servico.

Dependéncias e insumos

Para execucdo do servico de Dados e Rastreabilidade, a PRODAM-SP deverd indicar, minimamente, o
servico, jornada, canal, sistema ou fluxo digital cuja rastreabilidade devera ser estruturada, bem como o
objetivo da mensuragdo e os pontos focais responsaveis pelo acompanhamento.

A execucdo do servico pressupde a existéncia de mapeamento prévio do servico, planejamento
aprovado, diagndstico, artefato equivalente ou informagdes minimas que permitam identificar jornadas,
etapas, pontos de interacdo, canais, sistemas envolvidos, critérios de sucesso, indicadores esperados ou
necessidades de mensuracao.

Quando inexistentes, incompletas ou insuficientes as informacdes necessarias para estruturar a
rastreabilidade, a contratada devera registrar a limitacdo e recomendar, quando cabivel, o acionamento
prévio ou complementar do servico E02.01 - Mapeamento / Planejamento, ou a complementacdo da
Ordem de Servigo.

Os demais insumos deverao ser disponibilizados conforme existentes e disponiveis, incluindo mapas de
jornada, fluxos de negdcio, regras de negdcio, critérios de sucesso, indicadores pretendidos, telas,
sistemas, canais digitais, documentacdo técnica ou funcional, ferramentas analiticas existentes, dados
histdricos, relatdrios, registros de atendimento e restri¢cdes institucionais ou tecnoldgicas.

Entregaveis minimos

A contratada deverd apresentar Relatdrio de Estrutura de Rastreabilidade do Servico, contendo, no
minimo:

l. identificacdo do servigo, jornada, canal, sistema ou fluxo digital objeto da rastreabilidade;
Il referéncia ao mapeamento, planejamento, diagndstico, Ordem de Servico ou artefato
equivalente utilizado como base;
. delimitacdo do escopo da rastreabilidade, incluindo jornadas, etapas, canais, sistemas, telas ou
pontos de interacao considerados;



V. identificacdo dos objetivos de mensuracdo, critérios de sucesso, indicadores esperados ou
necessidades de acompanhamento previamente definidos ou informados;

V. matriz de rastreabilidade relacionando jornadas, etapas, pontos de interacdo, eventos, dados
necessarios, métricas derivadas e finalidade da coleta;

VL. definicdo dos eventos ou interacdes a serem capturados, em nivel légico;
VII. indicacdo dos pontos de coleta nos sistemas, canais, telas, fluxos ou interfaces envolvidas;
VIIl.  definicdo logica dos dados necessarios para viabilizar a mensuragdo, incluindo campos,

atributos, categorias ou parametros relevantes, quando aplicavel;

IX. proposta de taxonomia ou nomenclatura légica para eventos e dados, quando aplicavel;

X.  diretrizes de instrumentacgdo para orientar a implementacdo da coleta pelas areas responsaveis;
XI. identificacdo de lacunas, restri¢des, riscos ou dependéncias para viabilizacdo da rastreabilidade;
XIl. indicacdo dos insumos gerados para servicos posteriores, especialmente analise de dados,

painéis, Voice of Customer ou evolugdo da experiéncia.

Evidéncias minimas

A entrega deverd estar acompanhada das evidéncias utilizadas para elaboragdo da estrutura de
rastreabilidade, conforme existentes e aplicaveis a demanda, incluindo mapeamento do servico, mapas
de jornada, fluxos, registros de analise, listas de eventos, tabelas de indicadores, diagramas, telas,
documentacdo de sistemas, registros de reunides ou demais artefatos que sustentem os eventos,
métricas, dados necessarios e pontos de coleta definidos.

A auséncia, incompletude ou dispersdo de evidéncias deverd ser registrada no relatdrio como limitagao,
premissa ou ponto de atencdo, especialmente quando impactar a precisdo da estrutura de
rastreabilidade proposta.

Critérios de aceite
A entrega serd aceita se:

I.  contemplar o servigo, jornada, canal, sistema ou fluxo digital definido na Ordem de Servico;

Il.  apresentar o Relatdrio de Estrutura de Rastreabilidade do Servico com a estrutura minima
prevista;

Il indicar a base utilizada para a rastreabilidade, como mapeamento, planejamento, diagndstico,
Ordem de Servigo ou artefato equivalente;

V. demonstrar a relacdo entre objetivos de mensuragdo, critérios de sucesso, indicadores
esperados e necessidades de rastreabilidade;

V.  definir eventos ou interagdes relevantes a serem capturados em nivel |dgico;

VI. indicar pontos de coleta nos sistemas, canais, telas, fluxos ou interfaces envolvidas;
VII. relacionar eventos, dados necessarios, métricas derivadas e finalidade da coleta;
VIIl.  apresentar estrutura légica dos dados necessarios para viabilizar mensuracdo e analise
posterior;

IX.  apresentar diretrizes de instrumentagdao sem avangar para desenvolvimento, alteragdo de
cddigo, configuragao produtiva, sustentagdo, pipeline, Bl ou operac¢do continuada;



X. identificar lacunas, restricdes, dependéncias técnicas ou necessidade de complementacdo por
E02.01, quando aplicavel,

XI. permitir que terceiro responsavel pela implementacdo compreenda o que deve ser coletado,
onde deve ser coletado, com qual finalidade e a qual objetivo de mensuracgao se relaciona.

Complexidade

A complexidade do servico de Dados e Rastreabilidade deverd ser definida na Ordem de Servico,
considerando a abrangéncia do servico digital, a quantidade de jornadas, canais, sistemas, fluxos, pontos
de interacdo, eventos, métricas derivadas, indicadores esperados e dependéncias técnicas envolvidas.

Fatores de complexidade: abrangéncia do servico rastreado; quantidade de jornadas e pontos de
interacdo; quantidade de eventos a especificar; quantidade de dados, métricas derivadas e indicadores
esperados; sistemas, canais e plataformas envolvidos; maturidade do mapeamento prévio;
dependéncias técnicas; criticidade institucional.

Baixa complexidade: estrutura de rastreabilidade para servico ou jornada com escopo delimitado,
poucos pontos de interacdo, poucos eventos, indicadores objetivos, um canal ou sistema principal e
mapeamento prévio suficiente.

Média complexidade: estrutura de rastreabilidade para servico com mais de uma jornada, canal, sistema
ou publico, quantidade moderada de eventos, métricas e indicadores, mapeamento parcialmente
estruturado e necessidade de alinhamento com areas técnicas ou de negdcio.

Alta complexidade: estrutura de rastreabilidade para servico amplo, critico ou institucionalmente
relevante, com multiplas jornadas, canais, sistemas, integracdes, eventos, métricas, indicadores e
dependéncias técnicas, exigindo maior esforco de consolidacgdo, validacdo e especificacao légica.

A complexidade devera ser indicada e justificada na Ordem de Servico, considerando a predominancia
dos elementos que impactem a abrangéncia, a quantidade de eventos, a diversidade de jornadas, a
guantidade de dados e métricas derivadas, a dependéncia de sistemas e a profundidade da
especificacdo de rastreabilidade.

5.4. E03.02 - Dados e VoC

Cddigo do servigo: E03.02

Servico: Dados e Mensuragao

Atividade: Dados e VoC

Unidade de acionamento: Por servigo com estrutura de coleta VoC definida.
Descrigdo do servico

Definir e estruturar os mecanismos de coleta de feedback e percep¢do dos usuarios, no modelo Voice of
Customer - VoC, no contexto de determinado servigo, jornada, canal, sistema ou ponto de interagdo
apoiado pela PRODAM-SP.



O servico compreende a definicdo da estratégia de coleta da percep¢do do usudrio, selecdo dos
métodos aplicaveis, elaboracdo dos instrumentos de coleta, indicacdo dos momentos e canais de
aplicacdo, bem como diretrizes para configuracao e utilizacdo desses instrumentos.

Podem ser considerados, conforme a necessidade da Ordem de Servigo, instrumentos como pesquisas
de satisfagdo, NPS, CSAT, CES, formuldrios de feedback, pesquisas rdpidas, questiondrios contextuais,
coleta pés-atendimento ou mecanismos equivalentes de escuta estruturada do usudrio.

Finalidade

Permitir que a PRODAM-SP estruture mecanismos adequados de escuta dos usuarios, de forma
vinculada as jornadas, pontos de interacdo, objetivos de mensuracdo e necessidades de melhoria da
experiéncia.

O objetivo é viabilizar a coleta sistematica, organizada e utilizdvel da percepcdo dos usudrios, para
subsidiar andlises posteriores, acompanhamento de indicadores, priorizacdo de melhorias e evolucdo
dos servigos.

Quando acionar

O servico devera ser acionado quando houver necessidade de estruturar a coleta de feedback dos
usudrios em determinado servico, jornada, canal, sistema ou ponto de interacdo.

Também podera ser acionado quando a PRODAM-SP precisar definir instrumentos de VoC para medir
satisfacdo, esforco, percepcao de qualidade, clareza, facilidade de uso, confianca, atendimento recebido
ou outros aspectos relacionados a experiéncia do usuario.

O acionamento podera ocorrer apdés mapeamento, diagndstico, estrutura de rastreabilidade ou outro
artefato equivalente que indique jornadas, publicos, pontos de interacdo, objetivos de mensuracdo ou
necessidades de escuta dos usuarios.

Limites do servi¢o

O servico de Dados e VoC limita-se a estruturacdo da coleta de percep¢do dos usudrios, incluindo
definicdo dos objetivos da escuta, selecdo dos métodos, elaboracdo dos instrumentos, definicdo dos
pontos e momentos de aplicagdo, canais de coleta e diretrizes para configuragdo ou aplicagdao dos
instrumentos.

N3do estdo compreendidos neste servico a realizacdo de pesquisa qualitativa aprofundada tipica de
diagndstico ou teste de usabilidade, a andlise continuada dos dados coletados, a produgao recorrente de
relatérios analiticos, a construcdo ou operacdo de dashboards, o desenvolvimento ou alteragdo de
software, a integracdo técnica entre sistemas, a implantacdo produtiva de cddigo, a sustentacdo de
ferramentas ou a operag¢do continuada de programas de VoC.

Quando a demanda exigir andlise dos dados coletados, geracdo de insights, painéis analiticos ou
acompanhamento recorrente da experiéncia, deverd ser acionado o servico E03.03 - Analitico. Quando
exigir definicdo técnica de eventos, pontos de rastreabilidade comportamental ou estrutura légica de
coleta de dados de uso, devera ser acionado o servigo E03.01 - Dados e Rastreabilidade. Quando exigir



testes com usudrios, validacdo de protdtipos ou avaliagdo qualitativa da experiéncia, deverad ser
acionado o servico E04.02 - Teste.

Dependéncias e insumos

Para execucdo do servico de Dados e VoC, a PRODAM-SP deverd indicar, minimamente, o servico,
jornada, canal, sistema, ponto de interacdo ou publico cuja percepcao devera ser coletada, bem como o
objetivo da escuta e os pontos focais responsdveis pelo acompanhamento.

A execucgdo pressup0de a existéncia de mapeamento, diagndstico, estrutura de rastreabilidade, Ordem de
Servico ou artefato equivalente que permita identificar jornadas, publicos, pontos de interacdo, canais
de aplicacdo, objetivos de mensuracao ou necessidades de coleta da percep¢ado do usudrio.

Quando inexistentes, incompletas ou insuficientes as informagGes necessarias para estruturar a coleta
de feedback, a contratada deverd registrar a limitacdo e recomendar, quando cabivel, o acionamento
prévio ou complementar dos servicos E01.01 - Diagnodstico de CX/UX, E02.01 - Mapeamento /
Planejamento ou E03.01 - Dados e Rastreabilidade, ou a complementacdo da Ordem de Servico.

Os demais insumos deverdo ser disponibilizados conforme existentes e disponiveis, incluindo mapas de
jornada, fluxos de negdcio, critérios de sucesso, objetivos de mensuracdo, publicos-alvo, canais
disponiveis, ferramentas de coleta existentes, restricGes institucionais, dados histdricos, registros de
atendimento, manifestacdes de usuarios, pesquisas anteriores e informacdes técnicas ou operacionais
sobre os sistemas envolvidos.

Entregdveis minimos

A contratada deverd apresentar Relatdrio de Estrutura de Coleta de Feedback - VoC, contendo, no
minimo:

l. identificacdo do servico, jornada, canal, sistema, ponto de intera¢do ou publico objeto da coleta;

Il referéncia ao mapeamento, diagndstico, estrutura de rastreabilidade, Ordem de Servico ou
artefato equivalente utilizado como base;

Ill.  delimitagcdo do escopo da coleta de feedback, incluindo jornadas, publicos, pontos de interagao,
canais e premissas consideradas;

IV.  definicdo dos objetivos da coleta de percepc¢do do usuario, vinculados a experiéncia do servico;

V. selecdo dos métodos de coleta aplicdveis, como NPS, CSAT, CES, pesquisas, formularios,
guestionarios contextuais ou instrumentos equivalentes;

VI.  justificativa da adequagdo dos métodos selecionados ao contexto do servigo, publico, canal e
momento da jornada;
VII. elaboragdao dos instrumentos de coleta, incluindo perguntas, escalas, campos, alternativas,
I6gica de aplicagao e finalidade de cada instrumento;
VIII. indicacdo dos pontos e momentos da jornada em que o feedback devera ser coletado;
IX. indicacdo dos canais de aplicagao dos instrumentos;

X. relacdo entre instrumentos de coleta, objetivos de escuta, jornadas, pontos de interacao e
dados esperados;



Xl.  diretrizes para configuracdo, aplicacdo ou operacionalizagdo dos instrumentos, quando
aplicavel, sem avancar para desenvolvimento, alteracao de cddigo ou sustentacdo técnica ndo

prevista;

XIl. identificacdo de lacunas, restricGes, riscos, dependéncias técnicas ou operacionais para
viabilizagao da coleta;

XIII. indicacdo dos insumos gerados para andlise posterior, especialmente pelo servico E03.03 -
Analitico.

Evidéncias minimas

A entrega devera estar acompanhada das evidéncias utilizadas para estruturagdo da coleta VoC,
conforme existentes e aplicaveis a demanda, incluindo mapeamento, diagndstico, estrutura de
rastreabilidade, registros de reunides, definicdes de objetivos de mensuragdo, artefatos de jornada,
exemplos de questiondrios, versdes dos instrumentos de coleta, critérios de aplicacdo, telas, fluxos,
documentos de referéncia ou demais elementos que sustentem a estratégia de escuta proposta.

A auséncia, incompletude ou dispersdo de evidéncias devera ser registrada no relatério como limitagao,
premissa ou ponto de atencdo, especialmente quando impactar a definicdo dos instrumentos, pontos de
aplicacdo ou objetivos de coleta.

Critérios de aceite
A entrega serd aceita se:

I.  contemplar o servigo, jornada, canal, sistema, ponto de interagdo ou publico definido na Ordem

de Servico;

II.  apresentar o Relatdrio de Estrutura de Coleta de Feedback - VoC com a estrutura minima
prevista;

Il indicar a base utilizada para definicdo da coleta, como mapeamento, diagndstico, estrutura de
rastreabilidade, Ordem de Servico ou artefato equivalente;

IV.  definir objetivos de coleta de percepgdo vinculados a experiéncia do servico;

V.  selecionar métodos de coleta compativeis com o contexto do servico, publico, canal e momento
da jornada;

VI.  apresentar instrumentos de coleta estruturados, incluindo perguntas, escalas, alternativas,
campos, légica de aplicacdo e finalidade;
VII. indicar os pontos e momentos da jornada em que o feedback devera ser coletado;
VIII. indicar os canais de aplica¢do dos instrumentos;

IX. demonstrar a relagao entre instrumentos de coleta, objetivos de escuta, jornadas, pontos de
interagdo e dados esperados;

X.  apresentar diretrizes de configuragdo ou aplicagdo sem avangar para desenvolvimento,
alteracdo de cddigo, integragdo produtiva, sustentacdo ou operagdo continuada ndo prevista;

XI. identificar lacunas, restricdes, dependéncias técnicas ou necessidade de complementagdo por
outros servicos do Catalogo, quando aplicavel;



XIl. permitir que terceiro responsavel pela configuracdo, aplicacdao ou andlise posterior compreenda
como, onde, quando e com qual finalidade a percepc¢ao do usudrio devera ser coletada.

Complexidade

A complexidade do servico de Dados e VoC devera ser definida na Ordem de Servico, considerando a
abrangéncia da coleta, quantidade de jornadas, publicos, canais, pontos de interacdo, métodos,
instrumentos, perguntas, escalas, dependéncias técnicas e necessidade de validacdo com dareas
envolvidas.

Fatores de complexidade: abrangéncia da coleta; quantidade de publicos usuarios; quantidade de canais
de aplicacdo; quantidade de pontos de interacdo; diversidade de métodos e instrumentos;
complexidade das perguntas e ldgica de aplicagdo; dependéncias técnicas ou operacionais; maturidade
dos insumos disponiveis; criticidade institucional.

Baixa complexidade: estrutura de coleta VoC para servico, canal, publico ou ponto de interacdo com
escopo delimitado, poucos instrumentos, baixa variacdo de perguntas, canais simples e insumos
minimamente estruturados.

Média complexidade: estrutura de coleta VoC para servico com mais de um publico, canal, jornada ou
ponto de interagdo, combinacdo moderada de métodos, perguntas ou regras de aplicacdo, e
necessidade de alinhamento com dreas técnicas ou de negdcio.

Alta complexidade: estrutura de coleta VoC para servico amplo, critico ou institucionalmente relevante,
com multiplos publicos, canais, jornadas, pontos de interacdo, métodos, instrumentos, regras
condicionais, dependéncias técnicas ou necessidade elevada de validagao.

A complexidade devera ser indicada e justificada na Ordem de Servico, considerando a predominancia
dos elementos que impactem a abrangéncia da coleta, a diversidade de publicos, canais, instrumentos,
pontos de interagao, légica de aplicagdo e dependéncias técnicas ou operacionais.

5.5. E03.03 - Analitico

Cédigo do servico: E03.03

Servico: Dados e Mensuragao

Atividade: Analitico

Unidade de acionamento: Por servico analisado.
Descrigdo do servico

Realizar andlise de dados relacionados ao uso, desempenho, atendimento, percep¢ao e feedback de
servicos, jornadas, canais, sistemas ou plataformas digitais apoiadas pela PRODAM-SP, com base em
estruturas de mensuracdo, rastreabilidade, coleta de feedback ou fontes de dados previamente
disponibilizadas.

O servico tem por objetivo identificar padrdes, pontos de friccdo, desvios, gargalos, oportunidades de
melhoria e insumos para evolugao da experiéncia dos usuarios nos ambientes digitais ou mediados por
tecnologia.



O servico compreende a consolidagao, leitura, interpretacdo e comunicagdao estruturada dos dados,
gerando achados, insights, recomendac¢des orientadas por evidéncias e visualizacdes que apoiem a
tomada de decisdo pela PRODAM-SP.

Quando previsto na Ordem de Servico, podera incluir a elaboracdo de painéis, dashboards ou
instrumentos equivalentes de visualizacdo, limitados ao escopo analitico definido, sem caracterizar
operacado continuada de BI, sustentacdo de bases, engenharia de dados, desenvolvimento de sistemas
ou manutenc¢do permanente de dashboards.

Finalidade

Apoiar a PRODAM-SP na interpretacao dos dados relacionados a experiéncia dos usuarios em servicos,
jornadas, canais, sistemas e plataformas digitais, permitindo compreender comportamento, percepcao,
desempenho, gargalos, abandono, esfor¢o, satisfacdo, efetividade, recorréncia de problemas e
oportunidades de melhoria.

O objetivo é transformar dados disponiveis em informagOes Uteis para decisdo, priorizacdo de
melhorias, acompanhamento da experiéncia e subsidio a servicos posteriores de evolucdo, projeto ou
validacdo.

Quando acionar

O servico deverd ser acionado quando houver dados disponiveis ou coletados sobre uso, navegacao,
desempenho, atendimento, percepcdo, feedback, satisfacdo, esforco ou interacdo dos usudrios com
determinado servico, jornada, canal, sistema ou plataforma digital.

Também poderd ser acionado quando a PRODAM-SP necessitar consolidar leituras analiticas, produzir
relatérios interpretativos, gerar insights, construir visualizagdes ou acompanhar ciclos especificos de
analise da experiéncia.

O acionamento pressupde a existéncia de dados ou informag¢des minimas disponiveis para analise,
oriundos de mecanismos de rastreabilidade, VoC, sistemas transacionais, ferramentas analiticas,
registros de atendimento, pesquisas, bases operacionais ou fontes equivalentes.

Limites do servi¢o

O servico Analitico limita-se a analise, interpretacdo e comunicacdo dos dados disponiveis no contexto
da experiéncia do usudrio em servigos, canais, sistemas ou plataformas digitais, incluindo consolidagdo
de informagdes, identificacdo de padrdes, correlagdes, friccdes, anomalias, oportunidades e
recomendacdes orientadas por evidéncias.

Ndo estdo compreendidos neste servico a definigdo original dos indicadores de negdcio, o mapeamento
de servico, a definicao da estrutura logica de rastreabilidade, a criagdo dos instrumentos de coleta VoC,
a implantacdo técnica de tags, a alteracdo de cddigo-fonte, a construcdo de pipelines produtivos, a
engenharia de dados, a administracdo de bases, a sustentacdo de ambientes analiticos, a operac¢do
continuada de Bl ou a manutenc¢do permanente de dashboards.

Quando a demanda exigir definicdo de indicadores, critérios de sucesso ou mensura¢do de negdcio,
devera ser acionado o servico E02.01 - Mapeamento / Planejamento. Quando exigir defini¢do légica de



eventos, pontos de coleta, taxonomia ou rastreabilidade, deverd ser acionado o servico E03.01 - Dados e
Rastreabilidade. Quando exigir estruturacdo de instrumentos de feedback ou VoC, devera ser acionado
o servico E03.02 - Dados e VoC. Quando exigir desenho de solucdo, prototipacdo ou evolucao da
experiéncia, devera ser acionado o servico E04.01 - Projeto.

Dependéncias e insumos

Para execucdao do servico Analitico, a PRODAM-SP deverd indicar, minimamente, o servico, jornada,
canal, sistema, periodo ou problema analitico a ser avaliado, bem como os objetivos da analise, fontes
de dados disponiveis e pontos focais responsaveis pelo acompanhamento.

A execugdo pressup0e a existéncia de dados minimos disponiveis para andlise, sejam eles dados de uso,
navegacdo, atendimento, desempenho, percepcdo, feedback, satisfacdo, esforco, reclamacdes,
manifestacdes, indicadores operacionais ou informacdes equivalentes.

Quando inexistentes, incompletos, inconsistentes ou insuficientes os dados necessdrios para a andlise, a
contratada devera registrar a limitacdo e recomendar, quando cabivel, o acionamento prévio ou
complementar dos servicos E02.01 - Mapeamento / Planejamento, E03.01 - Dados e Rastreabilidade,
E03.02 - Dados e VoC, ou a complementacdo da Ordem de Servico.

Os demais insumos deverdo ser disponibilizados conforme existentes e disponiveis, incluindo bases ou
extracdes de dados, relatdrios, dashboards existentes, registros de atendimento, dados de navegacao,
dados de feedback, pesquisas, indicadores, mapas de jornada, fluxos de negdcio, regras de negdcio,
documentos de referéncia, taxonomias, critérios de sucesso, periodos de analise e restricbes
institucionais ou técnicas.

Entregdveis minimos
A contratada devera apresentar Relatdrio Analitico do Servico, contendo, no minimo:

l. identificagcdo do servigo, jornada, canal, sistema ou periodo analisado;
1. delimitacdo do escopo da andlise, incluindo objetivos, fontes de dados, periodo analisado,
premissas e limitacoes;
M. identificagcdo das bases, relatdrios, extragdes, indicadores ou instrumentos de coleta utilizados;
V. consolidacdo dos dados disponiveis, incluindo dados de uso, comportamento, desempenho,
atendimento, percepc¢do ou feedback, conforme aplicével;
V. analise interpretativa dos dados, ndo limitada a apresentagao descritiva de tabelas, graficos ou
nuimeros;
VI. identificacdo de padrbes de uso, pontos de friccdo, gargalos, desvios, anomalias, recorréncias,
abandono, esfor¢o, satisfagao ou outros sinais relevantes;
VII. correlagao entre dados de comportamento, dados de percepcao, indicadores e objetivos do
servico, quando aplicavel;
VIII. identificacdo de problemas, oportunidades de melhoria, hipéteses de evolugdo e riscos
relacionados a experiéncia;
IX. recomendagdes orientadas por evidéncias, sem avangar para concepg¢ao detalhada da solucdo;



X. indicacdo de insumos relevantes para servicos posteriores, especialmente evolucdo da
experiéncia, projeto, testes ou novo ciclo de mensuracao;
XI. visualiza¢Ges, painéis, dashboards ou instrumentos equivalentes, quando previstos na Ordem de
Servigo, compativeis com os objetivos da analise;
XIl. resumo executivo com principais achados, problemas, oportunidades e recomendacdes
prioritarias.

Evidéncias minimas

A entrega devera estar acompanhada das evidéncias utilizadas para elaboracdo da andlise, conforme
existentes e aplicdveis a demanda, incluindo bases ou extracdes de dados, relatdrios, prints de
ferramentas, registros de atendimento, resultados de pesquisas, dados de feedback, registros de
consolidacdo, tabelas, cruzamentos, graficos, painéis, premissas de tratamento, critérios de recorte e
demais elementos que sustentem os achados, interpretacées e recomendacgdes apresentados.

A auséncia, incompletude, inconsisténcia ou limitacdo dos dados deverd ser registrada no relatério
como premissa, restricdo, limitacdo ou ponto de atencdo, especialmente quando impactar a
confiabilidade, abrangéncia ou conclusividade da andlise.

Critérios de aceite
A entrega serd aceita se:

I.  contemplar o servico, jornada, canal, sistema, periodo ou problema analitico definido na Ordem
de Servico;
Il.  apresentar o Relatdrio Analitico do Servigo com a estrutura minima prevista;
M. identificar as fontes de dados utilizadas, o periodo analisado, as premissas adotadas e eventuais
limitagdes da analise;
V. utilizar dados de uso, percepcdo, atendimento, desempenho ou fontes equivalentes
previamente disponibilizadas ou coletadas;
V.  apresentar consolida¢do dos dados considerados na analise;
VL. demonstrar interpretacdo dos dados, ndo se limitando a apresentacdo descritiva de niumeros,
tabelas, graficos ou telas;
VII. identificar padrdes, pontos de friccdo, gargalos, desvios, anomalias, oportunidades ou sinais
relevantes para evolucdo da experiéncia;
VIII. correlacionar, quando aplicavel, dados de comportamento, dados de percepcdo, indicadores e
objetivos do servico;
IX. apresentar achados, insights e recomendacgdes orientadas por evidéncias;
X. ndo avancgar para concepgao detalhada da solugao, desenvolvimento, implantagdo produtiva,
sustentacdo, engenharia de dados ou operagao continuada de BI;
XI. apresentar visualizagdes, painéis ou dashboards compativeis com o escopo da Ordem de
Servigo, quando previstos;
XIl. demonstrar rastreabilidade entre dados utilizados, analises realizadas, achados identificados,
insights produzidos e recomendacgdes apresentadas;



XIII. indicar limitagGes, lacunas, inconsisténcias ou necessidade de complementacdo por outros
servicos do Catalogo, quando aplicavel;

XIV. permitir que terceiro sem conhecimento prévio compreenda o que foi analisado, quais
conclusdes foram obtidas e quais decisdes podem ser apoiadas pelos resultados.

Complexidade

A complexidade do servico Analitico deverd ser definida na Ordem de Servigo, considerando a
abrangéncia da analise, quantidade e diversidade de fontes de dados, periodo analisado, volume de
informacdes, quantidade de indicadores, necessidade de cruzamentos, visualizacdes, painéis, ciclos
analiticos, publicos, jornadas, canais, sistemas e dependéncias técnicas ou operacionais.

Fatores de complexidade: abrangéncia da anélise; quantidade e diversidade de fontes de dados; volume
e periodo dos dados; quantidade de indicadores e métricas; complexidade dos cruzamentos;
visualizacGes e painéis; ciclos de analise; maturidade e qualidade dos dados; criticidade institucional.

Baixa complexidade: andlise de escopo delimitado, com poucas fontes de dados, periodo restrito,
indicadores objetivos, baixa necessidade de cruzamentos e visualizagdes simples.

Média complexidade: analise com multiplas fontes, canais, jornadas ou indicadores, necessidade
moderada de cruzamentos, recortes, interpretacao, visualizagdes e consolida¢do de dados parcialmente
estruturados.

Alta complexidade: anadlise ampla, critica ou institucionalmente relevante, com grande volume ou
diversidade de dados, multiplos canais, jornadas, publicos, indicadores, cruzamentos, ciclos analiticos,
visualizacGes ou painéis, exigindo maior esforco de consolidacdo, interpretacao e validacao.

A complexidade devera ser indicada e justificada na Ordem de Servico, considerando a predominancia
dos elementos que impactem a abrangéncia da andlise, a diversidade de fontes, o volume de dados, a
guantidade de indicadores, a complexidade dos cruzamentos, a necessidade de visualizagBes e a
profundidade interpretativa esperada.

5.6. E04.01 - Projeto

Cédigo do servico: E04.01

Servigo: Evolugdo de Experiéncia

Atividade: Projeto

Unidade de acionamento: Por servico com solucdo de experiéncia projetada.
Descricdo do servigo

Definir e estruturar a solucdo de experiéncia do usudrio para servicos, jornadas, canais, sistemas,
portais, aplicativos, interfaces ou plataformas digitais apoiadas pela PRODAM-SP, a partir de
necessidades, problemas, jornadas, dados, diagndsticos, mapeamentos ou insumos previamente
identificados.

O servico compreende a concepgao da experiéncia em ambiente digital ou mediado por tecnologia,
podendo incluir arquitetura da informacgdo, organizacdo de conteudo, fluxos de navegacdo, fluxos de



interacdo, wireframes, protétipos, diretrizes de interface, padrdes visuais e racional das decisdes de
concepgao.

O nivel de detalhamento da solucdao deverd ser definido na Ordem de Servico, podendo variar conforme
a complexidade da demanda, desde a estruturagdo conceitual da experiéncia digital até protétipos de
maior fidelidade, sem contemplar implementacao técnica, desenvolvimento de software, alteracdo de
codigo-fonte, integragcdo ou implantagdo produtiva.

Finalidade

Materializar uma solucdo de experiéncia do usuario para ambientes digitais ou mediados por tecnologia,
a partir dos problemas, oportunidades, jornadas, dados, critérios de sucesso e necessidades
previamente identificados.

O objetivo é transformar diagndstico, mapeamento, dados, diretrizes de negdcio ou achados analiticos
em proposta estruturada de experiéncia digital, com fluxos, organizacdo da informacdo, interacGes e
representacdes visuais suficientes para orientar decisGes posteriores, validacgdo com usuarios ou
eventual desenvolvimento por equipe prépria da PRODAM-SP ou terceiro responsavel.

Quando acionar

O servico deverd ser acionado quando houver necessidade de projetar, redesenhar ou evoluir a
experiéncia de um servico, jornada, canal, sistema, portal, aplicativo, fluxo ou interface digital, com base
em diagndstico, mapeamento, dados analiticos, requisitos de negdcio, diretrizes institucionais ou
artefatos equivalentes.

Também poderd ser acionado para estruturar a experiéncia digital de novo servigo, canal, sistema ou
funcionalidade, desde que a Ordem de Servico contenha informag¢Ges minimas suficientes sobre
objetivo, publico, jornada esperada, regras de negdcio, canais, premissas e restricées.

Quando a demanda ainda nao possuir clareza suficiente sobre problema, publico, jornada, critérios de
sucesso ou necessidade de mensuracdo, a contratada deverd registrar a limitacdo e recomendar,
guando cabivel, o acionamento prévio ou complementar dos servicos E01.01, E02.01, E03.01 ou E03.03.

Limites do servi¢o

O servico de Projeto limita-se a concepgdo da solucdo de experiéncia do usuario em ambiente digital ou
mediado por tecnologia, incluindo arquitetura da informacdo, organizacdo de conteudo, fluxos,
wireframes, protétipos, diretrizes de interface, padrées de intera¢do, racional de concepgao e
preparacao de elementos para validagao.

O servico publico ou processo de negdcio pode possuir natureza multicanal, presencial, administrativa
ou operacional, mas o servico E04.01 limita-se a concepg¢ao da experiéncia relacionada a camada digital,
interface, canal, sistema ou plataforma apoiada pela PRODAM-SP.

Ndo estdo compreendidos neste servico o desenvolvimento ou altera¢do de software, codificacao de
front-end ou back-end, integra¢cdo com sistemas, implantagdo produtiva, sustentagdo técnica, operagao
continuada, manutencdo de sistemas, configuracdo produtiva de ferramentas, engenharia de dados,
testes automatizados, homologac¢do técnica de software ou gestdao de ambiente produtivo.



Também ndo estdo compreendidos, salvo acionamento especifico, a execugdo de testes com usuarios,
validacao formal da experiéncia, pesquisa qualitativa aprofundada ou analise recorrente de dados, que
deverdo ser tratados pelos servicos préprios do Catalogo.

Quando a demanda exigir validacdo com usuarios, testes de usabilidade ou avaliagdo da solucdo
projetada, devera ser acionado o servico E04.02 - Teste. Quando exigir implementacao técnica,
desenvolvimento, implantacdo ou sustentacdo, deverd ser utilizado instrumento contratual préprio ou
equipe responsavel designada pela PRODAM-SP.

Dependéncias e insumos

Para execucdo do servico de Projeto, a PRODAM-SP devera indicar, minimamente, o servico, jornada,
canal, sistema, fluxo, interface ou problema de experiéncia a ser projetado, bem como o objetivo da
demanda, publico-alvo, pontos focais e nivel de detalhamento esperado.

Quando existentes, deverdo ser disponibilizados diagndstico, mapeamento, dados analiticos, mapas de
jornada, fluxos de negécio, critérios de sucesso, indicadores, registros de testes anteriores, pesquisas,
diretrizes institucionais, padrdes visuais, identidade visual, guias de estilo, requisitos de negdcio,
restricGes técnicas conhecidas, telas atuais, documentos funcionais, manifestacGes de usudrios e demais
insumos relevantes.

A existéncia de diagndstico, mapeamento ou analise prévia é recomendavel, mas ndo constitui pré-
condicdo absoluta quando a Ordem de Servico contiver informag6es minimas suficientes para delimitar
a solucdo de experiéncia a ser projetada.

A auséncia, incompletude ou dispersdo de insumos devera ser registrada como premissa, restricao,
limitacdo ou ponto de atenc¢do, podendo ensejar recomenda¢do de complementacdo da Ordem de
Servigo ou acionamento prévio ou complementar de outros servicos do Catalogo.

Entregaveis minimos
A contratada devera apresentar Relatdrio de Concepgdo da Experiéncia, contendo, no minimo:

l. identificacdo do servico, jornada, canal, sistema, fluxo ou interface objeto do projeto;
1. referéncia aos insumos utilizados, como diagndstico, mapeamento, dados analiticos, requisitos
de negdcio, diretrizes institucionais ou artefatos equivalentes;
lll.  delimitagdo do escopo da solugdo proposta, incluindo jornadas, fluxos, interfaces, publicos,
premissas e limites da concepgao;
V. arquitetura da informacdo, quando aplicavel, contemplando organizacio de conteudo,
hierarquia das informacgdes, agrupamentos, menus, se¢cdes ou mapa de navegacao;
V.  fluxos de navegac¢do ou interac¢do, indicando etapas, decisdes, caminhos alternativos, pontos de
contato e comportamento esperado do usuario;
VI.  wireframes, protdtipos, telas ou representagdes equivalentes da solu¢do, em nivel de fidelidade
compativel com a Ordem de Servico;
VII. diretrizes de interface, componentes, padrdes visuais, elementos de interacdo, mensagens,
estados, comportamentos ou orientagdes necessdrias a compreensdo da solucdo;



VIII. racional das decisOGes de concepgao, relacionando a solu¢do proposta aos problemas, objetivos,

dados, jornadas, critérios de sucesso ou necessidades identificadas;

IX. indicacdo de hipdteses, pontos criticos ou elementos relevantes para posterior validacdo da
experiéncia;

X. indicacdo de insumos gerados para servicos posteriores, especialmente testes, validacao,
desenvolvimento, implantacdo ou evolucdo da experiéncia, quando aplicavel;

XI. resumo executivo da solugdo proposta, com principais melhorias introduzidas e impactos
esperados na experiéncia.

Evidéncias minimas

A entrega deverd estar acompanhada das evidéncias utilizadas para elaboragdo da solugdo de
experiéncia, conforme existentes e aplicaveis a demanda, incluindo diagndstico, mapeamento, dados
analiticos, registros de reuniGes, diretrizes institucionais, artefatos intermediarios, versées de fluxos,
rascunhos, wireframes, protétipos, telas, referéncias visuais, registros de decisdo e demais elementos
que sustentem a solugdo proposta.

A auséncia, incompletude ou dispersdo de evidéncias devera ser registrada no relatério como limitagao,
premissa ou ponto de atenc¢do, especialmente quando impactar a profundidade, abrangéncia ou
fidelidade da solucdo projetada.

Critérios de aceite
A entrega serd aceita se:

l. contemplar o servico, jornada, canal, sistema, fluxo ou interface definido na Ordem de Servico;
1. apresentar o Relatdrio de Concepcdo da Experiéncia com a estrutura minima prevista;
Il indicar os insumos utilizados como base da solugdo proposta;
V. delimitar o escopo da solugdo, incluindo jornadas, fluxos, interfaces, premissas e limites da
concepgao;
V.  apresentar arquitetura da informacdo, quando aplicdvel, com organiza¢do, hierarquia e
navegagao compreensiveis;
VL. apresentar fluxos de navegacdo ou interacdo compativeis com o objetivo da demanda;
VIl.  apresentar wireframes, prototipos, telas ou representacdes equivalentes em nivel de fidelidade
compativel com a Ordem de Servico;
VIII. apresentar diretrizes de interface, padrdes visuais, componentes ou elementos de interacdo
suficientes para compreensdo da solugdo;
IX.  demonstrar racional técnico das decisdes de concepcdo, relacionando a solu¢do aos problemas,
dados, jornadas, objetivos ou critérios de sucesso identificados;
X. indicar hipdteses, pontos criticos ou elementos relevantes para posterior validagao;
Xl.  demonstrar que a entrega materializa uma solu¢do de experiéncia, sem avangar para
implementacdo técnica, codificagdo, integragdo ou implantacdo produtiva;
XIl. demonstrar rastreabilidade entre insumos utilizados, decisdes de concepcao, fluxos, protétipos,
diretrizes de interface e solu¢do proposta;



XIII. permitir que terceiro responsavel por validagado, desenvolvimento ou decisdo compreenda como
a solucdo devera funcionar e quais elementos deverdao ser considerados em sua evolugcdo ou
implementacao.

Complexidade

A complexidade do servico de Projeto deverd ser definida na Ordem de Servico, considerando a
abrangéncia da solucdo de experiéncia, quantidade de jornadas, fluxos, interfaces, publicos, canais,
sistemas, nivel de fidelidade dos protdtipos, necessidade de arquitetura da informagdo, volume de
conteudo, diretrizes visuais, validacdes intermedidrias e dependéncias institucionais ou técnicas.

Fatores de complexidade: abrangéncia da solucdo; quantidade de fluxos e jornadas; quantidade de
interfaces ou representacgdes; nivel de fidelidade esperado; arquitetura da informacao; diversidade de
publicos usudrios; canais e sistemas envolvidos; volume e complexidade do conteudo; validacées
intermediarias; criticidade institucional.

Baixa complexidade: projeto de experiéncia com escopo delimitado, poucos fluxos, baixa quantidade de
interfaces, publico homogéneo, baixa necessidade de arquitetura da informacao e protétipos de menor
fidelidade.

Média complexidade: projeto de experiéncia com multiplos fluxos, jornadas, interfaces, publicos ou
canais, necessidade moderada de arquitetura da informacdo, prototipacao, diretrizes visuais, validacdes
e alinhamentos.

Alta complexidade: projeto de experiéncia amplo, critico ou institucionalmente relevante, com multiplas
jornadas, publicos, canais, sistemas, grande volume de conteldo, alta necessidade de arquitetura da
informacdo, protétipos de maior fidelidade, validagGes sucessivas e dependéncias institucionais ou
técnicas relevantes.

A complexidade devera ser indicada e justificada na Ordem de Servico, considerando a predominancia
dos elementos que impactem a abrangéncia da solugdo, quantidade de fluxos, interfaces, publicos,
canais, nivel de fidelidade, arquitetura da informacgéao e profundidade da concepcdo esperada.

5.7. E04.02 - Teste

Cédigo do servigo: E04.02

Servico: Evolugdo de Experiéncia

Atividade: Teste

Unidade de acionamento: Por servico, solugao, fluxo ou interface validada.
Descrigdo do servico

Realizar a validacdo da experiéncia do usuario em servigos, jornadas, canais, sistemas, portais,
aplicativos, protétipos, fluxos ou interfaces digitais apoiadas pela PRODAM-SP, por meio de métodos
qualitativos, quantitativos ou avaliativos, com o objetivo de verificar a aderéncia da solugcdo proposta as
necessidades dos usuarios e identificar pontos de melhoria.



O servico compreende a preparagao, execucdo, registro e andlise de testes de usabilidade, testes de
navegacdo, avaliacbes heuristicas, anadlise de interacdo, validacdo de protétipos, avaliacdo de
compreensdo, avaliacdo de acessibilidade em nivel de experiéncia e outras técnicas aplicaveis a

validacdo da experiéncia.

Os resultados deverdo subsidiar ajustes, priorizacdes e decisdes sobre a evolucdo da solucdo,
contribuindo para reduzir riscos de usabilidade, navegacdao, compreensao, acessibilidade, interacdo e
aderéncia as necessidades dos usuarios.

Finalidade

Validar, com base em evidéncias, se a solucdo de experiéncia proposta atende aos objetivos definidos,
as necessidades dos usuarios e aos critérios de sucesso estabelecidos na Ordem de Servico.

O objetivo é identificar problemas, barreiras, pontos positivos, riscos e oportunidades de melhoria antes
de eventual implementacdo, evolugdo ou disponibilizacdo da solucdo, permitindo que a PRODAM-SP
tome decisGes mais seguras sobre a experiéncia digital projetada.

Quando acionar

O servigo devera ser acionado quando houver solugdo, protétipo, fluxo, interface, jornada, hipdtese de
experiéncia ou artefato equivalente a ser validado.

Também podera ser acionado para avaliar servicos digitais existentes, fluxos em producdo, telas, canais,
funcionalidades ou pontos de interacdo ja disponiveis, quando a PRODAM-SP desejar verificar a
experiéncia do usuario, identificar barreiras de uso ou levantar oportunidades de melhoria.

Quando a demanda ainda ndo possuir solugdo, fluxo, hipdtese, protdtipo ou interface minimamente
definida para validagcdo, a contratada devera registrar a limitacdo e recomendar, quando cabivel, o
acionamento prévio ou complementar do servico E04.01 - Projeto, ou de outros servicos do Catdlogo,
conforme a lacuna identificada.

Limites do servico

O servico de Teste limita-se a validacdo da experiéncia do usudrio e a identificagdo de achados,
problemas, barreiras, riscos e recomendag¢bes decorrentes dos testes ou avaliagdes realizadas.

Ndo estdo compreendidos neste servico o redesenho completo da solucdo, a elaboracdo de nova
arquitetura da informacgdo, a criacdo de protdtipos substitutivos completos, o desenvolvimento ou
alteracdo de software, a correcdo de cédigo, a implantagdo produtiva, a homologacdo técnica de
sistemas, testes funcionais de software, testes automatizados, testes de carga, testes de seguranga,
sustentacdo técnica ou operacdo continuada.

As recomendac¢Oes apresentadas deverdo decorrer das evidéncias coletadas na validacdo e ndo
substituirdo eventual servico de projeto, redesenho, desenvolvimento, implanta¢do ou sustentagao, que
deverdo ser tratados pelos servigos proprios do Catalogo ou por instrumento contratual especifico.

Dependéncias e insumos



Para execucdo do servico de Teste, a PRODAM-SP deverd indicar, minimamente, o servi¢o, jornada,
canal, sistema, fluxo, interface, protdtipo, hipdtese ou solucao a ser validada, bem como o objetivo da
validacao, publico-alvo ou perfil de usuarios, pontos focais e artefatos disponiveis.

Quando existentes, deverdao ser disponibilizados protoétipos, telas, fluxos, wireframes, jornadas,
hipoteses de experiéncia, critérios de sucesso, requisitos de negdcio, diagndsticos, mapeamentos, dados
analiticos, registros de problemas, roteiros anteriores, diretrizes de interface, padrdes visuais,
ambientes de demonstracdo, acessos autorizados e demais insumos necessarios a preparacdo dos
testes.

A existéncia de solucdo, protétipo, fluxo, interface ou hipdtese minimamente definida é condicao
necessdria para a execucao do teste. Caso esses elementos ndo estejam suficientemente definidos, a
contratada deverad registrar a limitacdo e recomendar, quando cabivel, o acionamento do servico E04.01
- Projeto ou a complementacdo da Ordem de Servico.

A auséncia, incompletude ou dispersdo dos demais insumos devera ser registrada como premissa,
restricdo, limitacdo ou ponto de atencdo, podendo impactar a abrangéncia, profundidade ou
conclusividade da validagao.

Entregdveis minimos
A contratada devera apresentar Relatdrio de Validacao da Experiéncia, contendo, no minimo:

l. identificacdo do servico, jornada, canal, sistema, fluxo, interface, protdtipo ou solucdo validada;

II.  contexto da validacdo e referéncia a solugdo, hipdtese, protétipo, fluxo ou interface objeto do
teste;

Ill.  delimitagdo do escopo da validacdo, incluindo jornadas, fluxos, interfaces, publicos, premissas e
limites considerados;

V. plano de testes, contendo objetivos da validagdo, hipdteses a serem testadas, métodos
utilizados e critérios de sucesso da validacgao;

V. definicdo do publico participante ou perfil de usuarios considerado, com justificativa de
adequacgdo ao contexto do servico;

VI. definicdo do tamanho da amostra, quando aplicavel, conforme método de teste adotado;
VIl.  cenarios de teste, tarefas propostas, roteiros aplicados e instrucées utilizadas;
VIII. registro da execugdo dos testes ou avaliagles, incluindo observa¢des, comportamentos,

dificuldades, duvidas, barreiras de uso, ocorréncias relevantes e pontos positivos;
IX. consolidagao dos resultados da validacao

X. identificacdo de problemas de usabilidade, compreensdo, navegacdo, acessibilidade em nivel de
experiéncia, interacdo ou aderéncia as necessidades dos usudrios;
Xl.  classificagdo dos problemas identificados quanto a criticidade, frequéncia, impacto ou
prioridade;
XII. andlise e interpretacdo dos resultados, relacionando achados as hipdteses testadas, fluxos

avaliados, critérios de sucesso e objetivos da validagao;
XIII. recomendac¢des de melhoria decorrentes dos testes, sem avangar para redesenho completo ou
nova concepc¢ao integral da solugao;



XIV. indicacdo de insumos gerados para servigos posteriores, especialmente ajustes de projeto, nova
rodada de validacdo, desenvolvimento, implantacdo ou evolucdo da experiéncia;

XV. resumo executivo com principais achados, riscos de usabilidade, pontos positivos e ajustes
recomendados.

Evidéncias minimas

A entrega devera estar acompanhada das evidéncias utilizadas para elaboracdo da validacdo, conforme
existentes e aplicaveis a demanda, incluindo plano de testes, roteiros aplicados, cenarios, tarefas,
registros de observacgao, consolidacao de respostas, registros de interacdo, anotagdes, gravacoes, prints,
relatdrios de ferramentas, artefatos avaliados, versdes de protdtipos ou documentos equivalentes.

As evidéncias que contenham dados pessoais, imagem, voz, manifestacdo individual ou qualquer
informacdo identificdvel deverdao observar as regras aplicaveis de privacidade, sigilo e protecdo de
dados, bem como as orientag¢des definidas pela PRODAM-SP e pela Ordem de Servico.

A auséncia, incompletude ou limita¢cdo de evidéncias devera ser registrada no relatdrio como premissa,
restricdo, limitacdo ou ponto de atencdo, especialmente quando impactar a confiabilidade, abrangéncia
ou conclusividade da validagao.

Critérios de aceite
A entrega serd aceita se:

l. contemplar o servigo, jornada, canal, sistema, fluxo, interface, protétipo ou solucdo definido na
Ordem de Servico;
Il.  apresentar o Relatdrio de Validagdo da Experiéncia com a estrutura minima prevista;
Ill.  estar baseada em solugdo, protétipo, fluxo, interface, hipdtese de experiéncia ou artefato
equivalente previamente definido;
IV. apresentar plano de testes contendo objetivos, hipdteses, métodos utilizados e critérios de
sucesso da validacdo;
V. indicar o publico participante ou perfil de usuarios considerado, justificando sua adequacdo ao
contexto do servico;
VI.  apresentar tamanho da amostra, cendrios de teste, tarefas propostas e roteiro aplicado, quando
aplicavel ao método adotado;
VII. registrar a execugdo dos testes ou avaliagBes, incluindo observagdes, comportamentos,
dificuldades, barreiras de uso, ocorréncias relevantes e pontos positivos;
VIII. identificar problemas de usabilidade, compreensdo, navegacdo, acessibilidade em nivel de
experiéncia, interagdo ou aderéncia as necessidades dos usudrios;
IX.  classificar os problemas identificados quanto a criticidade, frequéncia, impacto ou prioridade;
X. relacionar os achados as hipdteses testadas, aos fluxos avaliados, aos critérios de sucesso e aos
objetivos definidos para a validagao;
XI. apresentar recomendac¢des de melhoria decorrentes dos testes, sem avancar para redesenho
completo, nova concepgao integral da solugdo, desenvolvimento ou implantagao;
XIl. demonstrar rastreabilidade entre plano de teste, execuc¢do, evidéncias coletadas, achados
identificados e recomendacbes apresentadas;



XIll.  apresentar evidéncias dos testes realizados, observadas as regras de privacidade, sigilo e
protecdo de dados;

XIV. permitir que terceiro sem conhecimento prévio compreenda o que foi testado, como foi
testado, quais problemas foram identificados, qual sua criticidade e quais ajustes sdo
recomendados.

Complexidade

A complexidade do servico de Teste devera ser definida na Ordem de Servigo, considerando a
abrangéncia da validacdo, quantidade de fluxos, interfaces, jornadas, hipéteses, métodos de teste,
perfis de usuarios, participantes, cendrios, tarefas, rodadas de validacdo, evidéncias a coletar e
dependéncias operacionais ou institucionais.

Fatores de complexidade: abrangéncia da validacdo; quantidade de fluxos e interfaces; métodos de
validacdo; perfis de usudrios; tamanho da amostra; cendrios e tarefas; rodadas de validacdo; nivel de
fidelidade do artefato testado; dependéncias operacionais; criticidade institucional.

Baixa complexidade: validacdo de escopo delimitado, com poucos fluxos ou interfaces, publico
homogéneo, método simples, poucos cenarios ou tarefas, baixa necessidade de prepara¢do, mediacdo
ou consolidacdo de evidéncias.

Média complexidade: validacdo com multiplos fluxos, interfaces, cenarios, tarefas, perfis de usuarios ou
métodos combinados, exigindo prepara¢cdo moderada, execuc¢do controlada, consolida¢do de achados e
classificacdo de problemas.

Alta complexidade: validagdo ampla, critica ou institucionalmente relevante, com mdultiplas jornadas,
publicos, canais, interfaces, hipoteses, métodos, participantes, rodadas de teste ou dependéncias
operacionais, exigindo maior esforco de preparacdo, execucdo, registro, analise e consolidacdo de
evidéncias.

A complexidade devera ser indicada e justificada na Ordem de Servico, considerando a predominancia
dos elementos que impactem a abrangéncia da validacdo, quantidade de fluxos, interfaces, métodos,
perfis de usuarios, cendrios, participantes, rodadas e profundidade da analise esperada.

ANEXO Il - MODELO DE ORDEM DE SERVICO

1. Finalidade da Ordem de Servico

A Ordem de Servico é o instrumento utilizado para formalizar, delimitar, autorizar, acompanhar, medir e
aceitar a execugdo dos servigos especializados previstos no Catdlogo de Servicos Especializados.

Cada Ordem de Servico devera indicar, de forma objetiva, o servico, sistema, canal, jornada, processo,
fluxo, interface, plataforma ou problema a ser tratado, os servigos do catdlogo a serem acionados, o
escopo aprovado, os entregaveis esperados, as evidéncias minimas, os critérios de aceite, as
responsabilidades, as dependéncias, os prazos, os marcos de acompanhamento e as condi¢des
especificas de execugao.



A execucgdo de qualquer servico pela Contratada dependera de Ordem de Servico previamente aprovada
pela Contratante.

Nenhuma atividade, entrega, produto, artefato, reunido, andlise, validacao, painel, relatério, protétipo,
teste ou recomendacdo podera ser considerado para fins de medicdo, aceite ou faturamento se nao
estiver previsto na Ordem de Servigo ou formalmente aprovado pela Contratante.

2. Identificagdo da Ordem de Servigo

A Ordem de Servico devera conter, no minimo: nimero ou cddigo da Ordem de Servico; data de
emissdo; drea demandante; drea responsavel pelo acompanhamento técnico; 6rgao, cliente interno ou
unidade interessada, quando aplicavel; nome do servico, sistema, canal, jornada, processo, fluxo,
interface ou plataforma objeto da demanda; responsavel técnico pela Contratante; responsavel técnico
pela Contratada; periodo previsto de execucao; e situacao da Ordem de Servico.

3. Contextualizagdo da demanda

A Ordem de Servico devera apresentar a contextualizacdo da demanda, contendo descri¢do resumida do
problema, necessidade ou oportunidade; objetivo da contratacdo do servico no caso concreto; publico
impactado ou publico-alvo; canais, sistemas, jornadas, fluxos ou interfaces envolvidos; situacdo atual
conhecida, quando aplicavel; resultados esperados; restricdes ou condicionantes ja identificadas; e
relacdo com diagndsticos, mapeamentos, dados, projetos, testes ou artefatos anteriores, quando
houver.

A contextualizacdo devera ser suficiente para delimitar o objeto da Ordem de Servico e permitir o
enquadramento adequado dos servigos do catalogo.

Quando as informacdes forem incompletas, dispersas ou insuficientes, essa condicdo deverd ser
registrada como premissa, limitacdo, dependéncia ou risco, sem impedir necessariamente a abertura da
Ordem de Servigo, desde que haja informagdes minimas suficientes para sua execugao.

4. Servigos do catalogo acionados

A Ordem de Servico devera indicar expressamente quais servicos do Catalogo de Servicos Especializados
serdo acionados.

Para cada servico acionado, deverdo ser informados cédigo do servico, nome do servico, atividade,
unidade de acionamento, quantidade, nivel de complexidade, justificativa do enquadramento da
complexidade, entregdveis esperados, evidéncias minimas e critérios de aceite aplicaveis.

Somente deverdo constar da Ordem de Servico os servicos efetivamente necessarios ao atendimento da
demanda.

Servigos do catdlogo poderdo ser acionados de forma isolada, combinada ou sequencial, desde que haja
relacdo técnica entre eles e justificativa adequada na Ordem de Servico.



5. Escopo da Ordem de Servico

A Ordem de Servico deverd delimitar expressamente o escopo incluido e o escopo excluido.

5.1. Escopo incluido

Deverdo ser descritas as atividades, entregdveis, analises, artefatos, reunides, validacdes, ciclos,
jornadas, canais, sistemas, interfaces, publicos, dados, periodos ou fluxos abrangidos pela Ordem de
Servigo.

O escopo incluido deverd estar vinculado aos servicos do catalogo acionados.

5.2. Escopo excluido

Deverdo ser indicadas as atividades, responsabilidades ou resultados que ndo fazem parte da Ordem de
Servigo.

Sempre que aplicavel, devera ser registrado que a Ordem de Servico ndo inclui desenvolvimento ou
alteracdo de software, codificacao, implantacdo produtiva, sustentacao técnica, operacdo continuada de
sistemas, alocacdo de profissionais, dedicacdo exclusiva, disponibilidade de equipe, execucdo de
atividades ndo previstas no catdlogo ou atividades de responsabilidade da Contratante ou de terceiros.

O escopo excluido deverd ser utilizado para evitar ampliacdo informal de objeto, sobreposicdo de
responsabilidades ou cobranca por atividades ndo autorizadas.

6. Objetivos e resultados esperados
A Ordem de Servico devera indicar os objetivos especificos da demanda e os resultados esperados.
Os objetivos deverao ser descritos de forma clara, verificdvel e compativel com os servigos acionados.

Os resultados esperados poderdo incluir, conforme o caso, compreensdo da experiéncia atual;
estruturacdo do servico em nivel de negdcio; definicdo ldgica de rastreabilidade; estruturacdo de
mecanismos de feedback; andlise de dados e geragdo de insights; concepgao de solugdo de experiéncia
digital; validacdo de fluxos, protdtipos, interfaces ou hipdteses de experiéncia; recomendacgdes de
melhoria; e subsidios para decisdo, priorizacdo, evolugdo ou encaminhamento técnico.

7. Plano de execugao da Ordem de Servico
A Ordem de Servico devera conter plano de execu¢do compativel com a natureza da demanda.

O plano de execucdo devera indicar, conforme aplicavel, etapas de execucdo, atividades principais,
responsaveis, entregdveis de cada etapa, prazos, reuniGes previstas, validagdes intermedidrias,
dependéncias, marcos de acompanhamento e condi¢des para avango entre etapas.

Os prazos serdo definidos em cada Ordem de Servigo, considerando escopo, complexidade, insumos
disponiveis, dependéncias, necessidade de valida¢des, quantidade de entregdveis e condi¢Ges
especificas da demanda.



8. Entregaveis da Ordem de Servigo
A Ordem de Servico deverd relacionar os entregaveis esperados para cada servico acionado.

Os entregaveis deverdo observar o Catalogo de Servicos Especializados, podendo ser detalhados,
ajustados ou complementados conforme a necessidade concreta da demanda, desde que preservados
os limites do servico e as regras do Termo de Referéncia.

Nao serdo considerados entregaveis vdlidos aqueles que ndo estejam previstos na Ordem de Servi¢o ou
gue extrapolem o escopo aprovado sem autorizacao formal.

9. Evidéncias minimas

A Ordem de Servico deverd indicar as evidéncias minimas necessarias para comprovar a execucao dos
servicos e sustentar os entregaveis apresentados.

As evidéncias poderao incluir, conforme o caso, documentos de referéncia; registros de entrevistas;
registros de reunides; dados ou extracGes; relatdrios; telas; fluxos; mapas; artefatos intermedidrios;
planilhas; protétipos; registros de testes; registros de validagdo; painéis ou visualizagdes; e demais
elementos necessarios a comprovacado da execucao.

A auséncia, incompletude ou limitacdo de evidéncias devera ser registrada pela Contratada no
entregavel correspondente, com indicacdo dos impactos sobre a andlise, conclusdo, recomendagdo ou
validagao realizada.

10. Critérios de aceite
A Ordem de Servico devera indicar os critérios de aceite aplicaveis a cada entregavel.

Os critérios de aceite deverdo observar o Termo de Referéncia, o Catdlogo de Servigos Especializados, o
escopo aprovado na Ordem de Servigo, os entregdveis previstos, as evidéncias minimas, as premissas e
restricGes registradas, os objetivos da demanda e as condi¢cGes especificas da execucdo.

O recebimento de documento, relatdrio, apresentagdo, protétipo, painel, registro ou artefato nao
implicard aceite automatico.

O aceite dependerd de analise técnica da Contratante quanto a conformidade do entregavel com a
Ordem de Servigo, com o catdlogo e com o Termo de Referéncia.

11. Dependéncias, insumos e premissas

A Ordem de Servigo devera indicar os insumos, acessos, documentos, informacdes, dados, sistemas,
pontos focais, reunides, validagdes ou demais condi¢cdes necessarias a execugao.

As dependéncias e insumos deverdo ser classificados, quando aplicavel, como insumos minimos para
inicio, insumos desejaveis, informacOes existentes e disponiveis, acessos autorizados, validagGes



necessdrias, dependéncias de dareas internas, dependéncias de drgdo ou unidade interessada,
dependéncias técnicas, restricdes conhecidas e premissas da execucao.

A auséncia de insumos completos ndo impedira necessariamente a execucao da Ordem de Servico,
desde que haja informagdo minima suficiente para delimitar a demanda e desde que a limitagdo seja
registrada.

Quando a auséncia de informag¢des comprometer a execucao, a Contratada deverd indicar formalmente
a limitagdo e recomendar, quando cabivel, complementacdo da Ordem de Servico, reenquadramento do
servico, alteracdo de escopo ou acionamento de outro servico do catalogo.

12. Complexidade
A Ordem de Servico devera indicar o nivel de complexidade aplicavel a cada servigo acionado.
A complexidade devera ser classificada como baixa, média ou alta.

A justificativa da complexidade devera considerar os fatores previstos no Catalogo de Servicos
Especializados para cada servico, tais como abrangéncia da demanda, quantidade de jornadas, canais,
sistemas, publicos, volume e maturidade dos insumos, quantidade de dados ou fontes de informacao,
guantidade de fluxos, interfaces ou protdtipos, quantidade de métodos, testes, instrumentos ou ciclos,
criticidade institucional, dependéncias técnicas ou operacionais e necessidade de validagdes.

A classificacdo da complexidade ndo podera ser utilizada para remunerar retrabalho, ampliacao informal
de escopo, auséncia de organizagdo interna da Contratada, disponibilidade de equipe, alocacdo de
profissionais ou atividades ndo vinculadas aos entregdaveis previstos.

13. Dimensionamento da Ordem de Servico

A Ordem de Servico devera apresentar o dimensionamento dos servicos acionados, conforme regras
previstas no Termo de Referéncia e no modelo de medicdo e remuneragao aplicavel.

O dimensionamento deverd considerar, conforme aplicavel, servigos acionados, unidade de
acionamento, quantidade, nivel de complexidade, entregdveis, marcos de medicdo, ciclos de execucao,
aceite técnico e demais parametros definidos no Termo de Referéncia.

O dimensionamento da Ordem de Servico n3dao poderd ser baseado em horas trabalhadas,
disponibilidade de profissionais, dedicacdo exclusiva, permanéncia, sobreaviso ou mera alocacdo de
equipe.

14. Marcos de acompanhamento, medigao e aceite

A Ordem de Servico deverd indicar se a medicdo e o aceite ocorrerdo por entrega final, marcos
intermediarios, ciclos de execu¢do ou combinac¢do dos modelos anteriores.



Quando houver marcos intermedidrios ou ciclos, cada marco ou ciclo deverd conter periodo de
referéncia, quando aplicavel; entregavel associado; evidéncias minimas; critério de aceite; prazo de
apresentacdo; responsavel pela validacao; e efeito para medicao.

Validag¢Oes intermedidrias poderdo orientar a execu¢do, mas ndo implicardo aceite automatico, salvo
guando expressamente previstas como marco de medicao e aceite na Ordem de Servico.

15. Responsabilidades

A Ordem de Servico devera indicar as responsabilidades da Contratante, da Contratada e, quando
aplicavel, da drea demandante, 6rgao ou unidade interessada.

Poderdo ser responsabilidades da Contratante, conforme a Ordem de Servico, aprovar a Ordem de
Servigo, indicar pontos focais, disponibilizar informacdes existentes e disponiveis, autorizar acessos
necessarios, validar premissas, acompanhar a execucdo, analisar entregdveis, solicitar ajustes, registrar
aceite, rejeicdo ou aceite parcial e autorizar medigdo, quando cabivel.

Poderdo ser responsabilidades da Contratada, conforme a Ordem de Servico, executar os servicos
aprovados, observar o Catalogo de Servicos Especializados, apresentar entregdveis nos prazos definidos,
apresentar evidéncias, registrar limitagGes, premissas, riscos e dependéncias, comunicar inconsisténcias
ou insuficiéncia de informacdes, propor ajustes de enquadramento quando necessario, realizar ajustes e
complementagdes decorrentes de desconformidade, preservar a rastreabilidade entre insumos,
anadlises, achados e recomendac¢des e observar as condi¢cdes de sigilo, privacidade, seguranca e uso
adequado das informacdes.

Quando aplicdvel, poderdao ser responsabilidades da area demandante ou unidade interessada
esclarecer regras de negdcio, indicar usuarios, areas ou pontos focais, validar informacgGes de contexto,
disponibilizar documentos existentes, participar de reuniGes e validacGes, avaliar aderéncia dos
entregdveis aos objetivos da demanda e apoiar o acesso a dados, sistemas ou canais, quando
autorizado.

16. Riscos, restricoes e pontos de atengao
A Ordem de Servigo devera registrar riscos, restricdes e pontos de atengao especificos da demanda.

Poderdo ser registrados, conforme o caso, auséncia ou incompletude de informacdes, indisponibilidade
de dados, dependéncia de validagdo por areas envolvidas, indisponibilidade de usudrios para entrevistas
ou testes, restricGes de acesso a sistemas, dependéncias técnicas, limitagdes de prazo, riscos de escopo,
riscos de interpretacdo subjetiva de entregaveis, necessidade de complementacdo por outro servico do
catdlogo e restricGes de privacidade, sigilo ou seguranca da informacao.

Os riscos e restricdes registrados deverdo ser considerados na execugdo, no acompanhamento, na
analise dos entregaveis e no aceite técnico.



17. Regras para alteracdo da Ordem de Servigo

Qualquer alteracao relevante de escopo, complexidade, quantidade, prazo, entregdveis, critérios de
aceite, premissas, dependéncias ou marcos de medicdo deverd ser formalmente registrada e aprovada
pela Contratante.

Ndo serao admitidas alteragdes informais de escopo.

Quando a Contratada identificar necessidade de alteracdo da Ordem de Servico, deverd apresentar
justificativa técnica, indicando motivo da alteracdo, impacto sobre o escopo, impacto sobre entregaveis,
impacto sobre complexidade, impacto sobre prazo, impacto sobre dependéncias e necessidade de
acionamento de outro servico do catalogo, quando aplicavel.

A execucgdo de atividade nao prevista na Ordem de Servigco dependera de aprovacdo formal prévia.

18. Comunicacgao e validag¢oes
A Ordem de Servico devera indicar os ritos minimos de comunicagdo e acompanhamento da execugdo.

Poderdo ser previstos, conforme a demanda, reunido de inicio, reunides de acompanhamento,
apresentacdes intermedidrias, validagbes técnicas, validacdes com dareas envolvidas, registros de
decisdes, registro de pendéncias e reunido de encerramento.

As validagOes intermedidrias deverao ser registradas, mas ndo substituirdo o aceite técnico formal, salvo
guando expressamente previstas como marco de aceite na Ordem de Servico.

19. Encerramento da Ordem de Servigo

A Ordem de Servico sera encerrada apds apresentacdo dos entregdveis previstos, apresentacdo das
evidéncias minimas, analise técnica pela Contratante, realizagdo dos ajustes necessarios quando
aplicavel, registro do aceite técnico, aceite parcial, aceite com ressalvas ou rejeicdo e autorizacdo da
medicdo, quando cabivel.

O encerramento da Ordem de Servigo devera registrar servicos executados, entregdveis aceitos,
entregaveis rejeitados ou glosados quando houver, ressalvas, ajustes realizados, evidéncias
consideradas e recomendacdes para continuidade, quando aplicavel.

20. Modelo sintético da Ordem de Servigo

A Ordem de Servigo podera adotar o seguinte roteiro sintético de preenchimento: identificacdo da OS;
contextualizacdo da demanda; servico, sistema, canal, jornada, processo, fluxo, interface ou plataforma
objeto da OS; objetivos e resultados esperados; servi¢os do catdlogo acionados; escopo incluido; escopo
excluido; entregdveis esperados; evidéncias minimas; critérios de aceite; dependéncias, insumos e
premissas; complexidade e justificativa; dimensionamento; plano de execugdo; prazos; marcos de
acompanhamento, medi¢do e aceite; responsabilidades; riscos e restricdes; regras de comunicagdo e
validacao; e condi¢des para encerramento.



21. Disposicao final
A Ordem de Servico devera ser compativel com o Termo de Referéncia, com o Catdlogo de Servicos

Especializados e com as regras contratuais aplicaveis.

Em caso de duvida sobre enquadramento, escopo, complexidade, entregdvel, evidéncia ou critério de
aceite, deverd prevalecer a interpretacdo que preserve a rastreabilidade da demanda, a vinculagao aos
servicos do catalogo, a medicdao por entregaveis aceitos e a vedacado de execu¢do ou remuneracgao por
atividades ndo formalmente autorizadas.

ANEXO Il - MATRIZ DE RISCOS

1. Finalidade

A presente matriz tem por finalidade registrar os principais riscos associados a contratacdo de servicos
especializados de CX/UX, dados, mensuracdo, analise e evolucdo da experiéncia, indicando sua
definicdo, impacto, probabilidade, estratégias de mitigacdo e alocagdo preliminar.

A matriz devera ser revisada apds a consulta técnica e a andlise das contribuicdes do mercado,
especialmente quanto aos riscos relacionados ao Catdlogo de Servicos Especializados, ao Modelo de
Ordem de Servico, a medicdo, aos critérios de aceite, aos niveis de servico, a qualificacdo técnica e a
viabilidade econ6mica da contratacao.

2. Premissas da matriz

A matriz considera o modelo de contratagdo sob demanda, mediante Ordens de Servico, com servicos
especializados previstos em catdlogo, entregaveis verificaveis, evidéncias minimas, critérios de aceite e
medigdo vinculada ao aceite técnico.

A matriz também considera a delimitacdo de escopo entre servicos de CX/UX, dados, mensuragdo,
analise e evolugdo da experiéncia, de um lado, e desenvolvimento de software, sustentacdo técnica,
engenharia de dados, operagdo continuada, Bl corporativo, homologagdo técnica e cessao de mao de
obra, de outro.

3. Riscos identificados

Risco 1 - Divergéncia subjetiva sobre entregaveis de CX/UX

Definicdo: Interpretacdo divergente quanto a qualidade, suficiéncia ou adequacgdo dos entregaveis de
diagndstico, mapeamento, dados, andlise, projeto, prototipac¢do, testes e recomendacgdes.

Impacto: Alto.

Probabilidade: Ocasional.



Mitigacdo: Definicdo de entregaveis minimos, evidéncias minimas, critérios de aceite, estrutura das
fichas do catdlogo, validag¢bes intermedidrias quando previstas na OS e rastreabilidade entre insumos,
analise, achados e recomendacdes.

Alocagdo: Compartilhado.

Risco 2 - Escopo insuficientemente delimitado na Ordem de Servigo

Definicdo: Abertura de OS sem definicdo clara de objeto, servico acionado, escopo, exclusoes,
entregdveis, evidéncias, critérios de aceite, complexidade, responsabilidades, premissas ou
dependéncias.

Impacto: Alto.
Probabilidade: Ocasional.

Mitigacdo: Utilizacdo obrigatdria do Modelo de Ordem de Servico, vinculagdo ao Catalogo de Servicos
Especializados, delimitacdo de escopo incluido e excluido, validagcdo técnica prévia e registro de
premissas, restricoes e dependéncias.

Alocagdo: Compartilhado.

Risco 3 - Ampliagdo informal do escopo definido na OS

Definicdo: Inclusdo de jornadas, sistemas, canais, publicos, andlises, testes, interfaces, relatérios, painéis
ou entregdveis ndo previstos originalmente na OS, sem aprovacao formal.

Impacto: Alto.
Probabilidade: Ocasional.

Mitigacdo: Vedacdo de execugdo, medicdo ou faturamento de atividades ndo previstas na OS; exigéncia
de revisao formal da OS para alteragdo de escopo, complexidade, entregaveis, marcos ou
responsabilidades.

Alocagdo: Compartilhado.

Risco 4 - Enquadramento inadequado de servigo do catdlogo

Definicdo: Acionamento de servico inadequado ou sobreposicio indevida entre diagndstico,
mapeamento, rastreabilidade, VoC, andlise, projeto ou teste.

Impacto: Médio.
Probabilidade: Ocasional.

Mitigacdo: Uso das fichas do catalogo, limites de cada servico, regra de recomendagdo de servigo
complementar, validacdo do enquadramento pela Contratante e registro de justificativa na OS.



Alocagdo: Compartilhado.

Risco 5 - Confusdo entre servigcos de CX/UX e desenvolvimento de software

Definicdo: Expectativa de que a contratada execute desenvolvimento, altera¢do de cddigo, integracao,
implantacdo produtiva, sustentacdo, homologacao técnica ou operagdo continuada de sistemas.

Impacto: Médio.
Probabilidade: Ocasional.

Mitigacdo: Delimitacdo expressa no objeto, catalogo, OS e critérios de aceite de que o escopo nao inclui
desenvolvimento de software, sustentacdo, codificacdo, implantacdo produtiva, testes técnicos de
software ou operagao continuada.

Alocagdo: Compartilhado.

Risco 6 - Caracterizagdo indevida como cessdao de mao de obra

Defini¢do: Interpretagcdo ou execugdo do contrato como fornecimento de profissionais, postos de
trabalho, dedicac¢do exclusiva, disponibilidade de equipe ou subordinacdo direta.

Impacto: Alto.
Probabilidade: Ocasional.

Mitigacdo: Execucdo por OS, medicdo por entregdveis aceitos, vedacdo de remuneracdo por presenca,
horas, disponibilidade ou alocacdo, e responsabilidade da contratada pela gestdo de sua equipe.

Alocagdo: Compartilhado.

Risco 7 - Divergéncia na classificacdo de complexidade

Defini¢do: Discussdo quanto ao enquadramento de determinada OS ou servico em baixa, média ou alta
complexidade.

Impacto: Médio.
Probabilidade: Ocasional.

Mitigacdo: Critérios de complexidade por servico, justificativa obrigatdria na OS, fatores objetivos de
enquadramento e possibilidade de revisdo técnica fundamentada antes da execugéao.

Alocagdo: Compartilhado.

Risco 8 - Divergéncia quanto a medicdo, aceite ou faturamento



Definicdo: Discussdao quanto a conclusdo da OS, suficiéncia dos entregdveis, aplicacdao dos critérios de
aceite, parcela aceita, glosa técnica, medicdo ou autorizacao de faturamento.

Impacto: Alto.
Probabilidade: Ocasional.

Mitigagdo: Vinculagdo da medigdo ao aceite técnico dos entregaveis previstos na OS, critérios de aceite
objetivos, evidéncias minimas, registro formal de aceite, rejeicdo, aceite parcial ou solicitacdo de
ajustes.

Alocagdo: Compartilhado.

Risco 9 - Dependéncia de informacgdes, documentos, dados ou acessos

Definicdo: Atraso, limitacdo ou reducdo de profundidade da entrega por auséncia, incompletude ou
indisponibilidade de informacgdes, documentos, dados, acessos, sistemas, usuarios-chave ou pontos
focais.

Impacto: Alto.
Probabilidade: Ocasional.

Mitigacdo: Registro na OS dos insumos minimos, insumos existentes e disponiveis, pontos focais,
acessos autorizados, premissas e limitacOes; obrigacdo da contratada de registrar impactos e
recomendar complementagdo ou servico prévio quando necessario.

Alocagdo: Compartilhado.

Risco 10 - Insuficiéncia de infraestrutura analitica ou ambiente técnico

Definicdo: Auséncia ou insuficiéncia de ferramentas, ambientes, permissdes, bases, mecanismos de
rastreabilidade, tracking, repositérios, integragdes ou recursos técnicos necessarios a mensuragao e
analise.

Impacto: Alto.
Probabilidade: Ocasional.

Mitigacdo: Verificacdo prévia das condi¢des disponiveis, delimitacdo de responsabilidades na OS,
possibilidade de restringir o escopo a especificacdo ldgica, plano de mensuragdo, diagndstico,
mapeamento ou recomendagao de providéncias técnicas.

Alocacao: Compartilhado.

Risco 11 - Auséncia ou baixa participagdo de usuarios



Definicdo: Impossibilidade ou baixa qualidade de entrevistas, pesquisas, testes, validacées ou coletas
por indisponibilidade, baixa adesdo ou dificuldade de mobilizagcdo de usuarios.

Impacto: Médio.
Probabilidade: Provavel.

Mitigacdo: Planejamento prévio da coleta, definicdo de perfis, agenda, pontos focais, critérios de
participacao, registro de limita¢des e ajuste do método quando necessario.

Alocagdo: Compartilhado.

Risco 12 - Amostra inadequada, enviesada ou insuficiente

Definicdo: Testes, pesquisas ou coletas com publico, quantidade, perfil ou contexto inadequados para
sustentar conclusdes confidveis.

Impacto: Médio.
Probabilidade: Ocasional.

Mitigacdo: Definicdo prévia de publico-alvo, critérios de sele¢do, método de coleta, tamanho de amostra
quando aplicavel, registro de limitagbes e vinculagdo das conclusdes ao alcance efetivo da evidéncia
coletada.

Alocagdo: Compartilhado.

Risco 13 - Dependéncia de terceiros ou fornecedores externos

Definicdo: Impacto na execugao decorrente de sistemas, APls, bases, plataformas, fornecedores, érgdos
ou servicos externos ndo controlados diretamente pela contratada.

Impacto: Médio.
Probabilidade: Ocasional.

Mitigacdo: Registro formal das dependéncias externas na OS, delimitacdo de responsabilidades,
identificacdo de restricdbes e possibilidade de ajuste de escopo quando houver impedimento
comprovado.

Alocacao: Compartilhado.

Risco 14 - Falta de rastreabilidade das analises e recomendac¢des

Definicdo: Producdo de entregdveis sem vinculo claro entre insumos, dados, evidéncias, andlise,
achados, decisdes e recomendacgdes.

Impacto: Alto.

Probabilidade: Ocasional.



Mitigacdo: Exigéncia de evidéncias minimas, critérios de aceite, registros de decisdo, estrutura de
relatdrio, justificativa técnica e rastreabilidade entre insumos, analise, achados e recomendacgdes.

Alocagdo: Privado.

Risco 15 - Descontinuidade do conhecimento produzido

Definicdo: Perda de histérico, contexto, decisdes, evidéncias, artefatos, versdes, aprendizados ou
recomendacdes produzidas durante a execucao.

Impacto: Médio.
Probabilidade: Ocasional.

Mitigacdo: Padronizagdo documental, entrega de artefatos consolidados, registros de decisao,
versionamento, repositério indicado pela Contratante e organizacdo dos produtos por OS.

Alocagdo: Compartilhado.

Risco 16 - Baixa maturidade do mercado fornecedor para o modelo contratual

Definicdo: Fornecedores com experiéncia técnica em UX/CX, mas baixa maturidade para atuar em
modelo publico por catalogo, OS, evidéncias, aceite, medicdo e governanca contratual.

Impacto: Alto.
Probabilidade: Ocasional.

Mitigacdo: Consulta técnica ao mercado, qualificacdo técnica compativel, detalhamento do catdlogo,
modelo de OS, critérios de aceite, regras de medicdao e perguntas especificas sobre aderéncia ao
modelo.

Alocagdo: Compartilhado.

Risco 17 - Auséncia de referéncias publicas amplamente consolidadas

Definicdo: Existéncia limitada de contrata¢des publicas comparaveis para servigos especializados de
CX/UX, dados, mensuracdo e experiéncia estruturados por catélogo e OS.

Impacto: Médio.
Probabilidade: Ocasional.

Mitigacdo: Fundamentacdo técnica detalhada, consulta técnica, documenta¢do do modelo operacional,
justificativa da solugdo, matriz de riscos e validagdo progressiva do TR.

Alocacao: Compartilhado.



Risco 18 - Incompatibilidade cultural ou operacional dos érgdos demandantes

Definicdo: Dificuldade de areas ou 6rgdos em operar modelo baseado em diagndstico, jornada,
evidéncias, validagdes, priorizacao, feedback e melhoria continua da experiéncia.

Impacto: Médio.
Probabilidade: Ocasional.

Mitigagdao: Definicdo de fluxo operacional claro, modelo de OS, pontos focais, responsabilidades,
comunicacdo prévia e registro das dependéncias de participacdo dos drgaos ou unidades envolvidas.

Alocagdo: Compartilhado.

Risco 19 - Utilizacdo inadequada de indicadores ou métricas de experiéncia

Definicdo: Uso incorreto, interpretacdo inadequada ou baixa aderéncia de indicadores, métricas,
eventos, feedbacks ou dados para medir experiéncia, eficiéncia, eficacia ou satisfagao.

Impacto: Médio.
Probabilidade: Ocasional.

Mitigacdo: Separacdo entre definicdo de necessidade de mensuracdo de negdcio, estrutura légica de
rastreabilidade, coleta de VoC e analise; validacdo técnica dos indicadores e registro da finalidade de
cada métrica.

Alocagdo: Compartilhado.

Risco 20 - Estruturagdo de coleta ou rastreabilidade sem aderéncia técnica, institucional ou normativa

Definicdo: Definicdo de eventos, feedbacks, tracking, formularios, pesquisas, parametros, dashboards ou
mecanismos de acompanhamento sem alinhamento com seguranca, privacidade, governanca de dados,
arquitetura ou diretrizes institucionais.

Impacto: Alto.
Probabilidade: Ocasional.

Mitigacdo: Aprovagdo prévia da estrutura de coleta, validacdo das diretrizes de rastreabilidade,
observancia de seguranca, privacidade, governanca de dados e responsabilidades de implementacdo
definidas na OS.

Alocagdo: Compartilhado.

Risco 21 - Tratamento inadequado de dados pessoais, imagem, voz ou manifesta¢des individuais



Definicdo: Coleta, registro, armazenamento, compartilhamento ou uso inadequado de informagdes
pessoais em entrevistas, pesquisas, feedbacks, VoC, testes de usabilidade, gravacdes ou manifestacdes
de usuarios.

Impacto: Alto.
Probabilidade: Ocasional.

Mitigagcao: Definigcdo prévia das condi¢des de coleta, uso de dados minimos necessarios, anonimizagao
ou pseudonimizacdo quando aplicavel, consentimentos ou bases aplicaveis, regras de sigilo, acesso
restrito e observancia das orientacdes da Contratante.

Alocagdo: Compartilhado.

Risco 22 - Recomendacdes incompativeis com restricdes técnicas, institucionais ou operacionais

Definicdo: Recomendacbes de melhoria, projeto ou evolucdo que ndo considerem restricdes conhecidas
de sistemas, canais, legislacdo, operacao, orcamento, prazos, acessibilidade ou governanca institucional.

Impacto: Médio.
Probabilidade: Ocasional.

Mitigacdo: Exigéncia de registro de premissas, restricoes e dependéncias; validacdes intermediarias;
envolvimento de pontos focais técnicos e de negdcio; e rastreabilidade das recomendacbes as
evidéncias e condi¢Ges informadas.

Alocagdo: Compartilhado.

4. Revisao posterior da matriz

A matriz devera ser revisada apds a consulta técnica, considerando as contribuices de candidatos,
interessados e participantes do mercado. A revisdo devera avaliar impacto, probabilidade e alocacdo
final de cada risco, além de eventuais riscos adicionais relacionados ao modelo de OS, ao catalogo, a
qualificacdo técnica, ao dimensionamento por UST, aos niveis de servico e aos limites de escopo dos
servicos especializados.



