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TERMO DE REFERENCIA

Processo SEI n° 6023.2022/0000674-7
Unidade Requisitante: SMIT/CAP

1. TERMO DE REFERENCIA

1.1 Este Termo de Referéncia informa os requisitos técnicos e funcionais desejados para a solucao de
Gestdo de Atendimento e Agendamento ao publico, para Unidades de Atendimento
DESCOMPLICA SP.

2. OBJETO

2.1 Este Termo de Referéncia apresenta os requisitos técnicos funcionais, qualitativos e quantitativos
para contratacdo de solugdo de Gestdo de Atendimento e Agendamento ao publico,
caracterizando: equipamentos, programas e servicos, com licenciamento e uso ilimitado para o
contratante. As aquisi¢cdes destinam-se as Unidades de Atendimento do Projeto Descomplica SP.
A solucao deve possibilitar a adaptagéo visual nos padrées adotados pela Contratante e que seja
possivel sua integragdo com os sistemas legados da Contratante, contemplando ainda, instalagéo

e operacao assistida.

2.2 A solucdo ofertada deverd entregar a documentag¢do, manual do usuario, manual de operacéo e
monitoramento do sistema. Estéo incluidos nos requisitos da solu¢éo, o suporte, a implantacdo, a
hospedagem da solugdo em servidor corporativo em nuvem privada pelo tempo previsto em

contrato.

2.3 Cabera ao fornecedor que adjudicar o certame, fornecer todos 0s equipamentos, programas e
servicos necessarios a operacdo de 100% da solugdo contratada. A operacdo da solucdo devera

ser assistida.

2.4 As propostas técnicas dos proponentes devem incluir treinamento, garantia, suporte e manutencao

dos equipamentos pelo prazo especificado neste Termo.

2.5 Cabera ao contratado vencedor desta licitacdo o fornecimento para as unidades de atendimento,

coOmo segue:

e TVs de 40 polegadas com suporte de fixacao;
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e Impressoras térmicas para emissao de senha;
e Dispositivo eletrbnico de pesquisa de satisfacao;

e Infraestrutura de Datacenter, para hospedagem da aplicacdo, sistema e dados do
contratante (conforme descrito no item 3);

e Totens de autoatendimento;

e Servidores locais, com gabinete para instalacdo em rack padrao 19’ (conforme descrito no
item 3);

2.6 Também faz parte deste objeto o desenvolvimento e integracdo com aplicagdes da Prefeitura para
um volume de horas que serdo utilizadas sob demanda da CONTRATANTE para integracdo e

customizacao do sistema de Gestdo de Atendimento e Agendamento.

2.7 Os equipamentos, modulos do sistema e atividades de integracdo poderdo ser contratados sob
demanda de abertura de novos postos de atendimento. Sem a obrigacdo de contratac&o inicial de

todas as unidades de atendimento e modulos licitados.

2.8 JUSTIFICATIVA

2.8.1 Motivagéo

Preliminarmente, cumpre informar que o certame encontrou motivagao inicial no Projeto
Descomplica SP que se propfe a ser uma praca centralizadora de servicos da prefeitura junto ao
cidadao, semelhante ao modelo do Poupatempo, com atendimento eficaz e organizado, que aproveita
a visita do cidad@o para oferecer de maneira proativa, todos os servi¢cos disponiveis de maneira
personalizada. A melhoria continua, baixos tempos de espera, avaliagdo do atendimento, e controle
total de estatisticas de atendimento, também sao principios do Projeto.

A Secretaria Municipal de Inovacdo e Tecnologia é a Secretaria responsavel pelo Projeto
Descomplica SP, que consta do Programa de Metas da Prefeitura de S&o Paulo, DECRETO 58.329
DE 19 DE JULHO DE 2018;

Vale ainda esclarecer que de acordo com a Politica de Atendimento da Prefeitura de S&o
Paulo, DECRETO N° 58.426, DE 18 DE SETEMBRO DE 2018, que regulamenta a LEl FEDERAL N°
13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017, todas as unidades de atendimento da Prefeitura de Sao Paulo,

terdo que adequar seus atendimentos, mantendo também: dados estatisticos, avaliagdo do cidad&o,
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atendimento eficiente, entre outros. Assim sendo, com a publicacdo do Decreto que regulamenta a

politica de atendimento, o Descomplica SP deve se adequar.

2.8.2 Justificativa Técnica

Considerando o Plano de Metas da Prefeitura, esta prevista a implantacdo das unidades de
atendimento do Descomplica SP em todas as 32 subprefeituras da cidade.

A modalidade de contratacdo sera a de locacdo da solucdo (equipamentos, software e data
center), além do suporte, operacdo assistida e treinamento para os atendentes, coordenadores e
envolvidos na operacao dos sistemas.

Vale ressaltar que com a experiéncia da Unidade Piloto do Descomplica SP S&o Miguel
Paulista em operagédo desde Marco de 2018, foi possivel identificar a necessidade de contar com um
sistema de gestao do atendimento e de agendamento para tornar o atendimento mais agil e eficiente,
e com base nessa experiéncia foi desenvolvido o Termo de Referéncia para licitagdo das futuras

locagbes da solucdo, o que passamos a justificar.
2.8.3 A Solugéo

e A Solucao permitird que o atendimento nas Unidades Municipais seja monitorado a qualquer
tempo e de qualquer local, possibilitando aos gestores publicos responsaveis pelas Unidades de
Atendimento o controle remoto;

e A Solugdo também permitira a gestdo do atendimento de maneira eficiente, evitando filas e altas
esperas;

e A solugdo permitird que relatorios gerenciais diarios e periddicos sejam emitidos de maneira
automatizada, possibilitando o registro dos dados estatisticos e a analise destes dados para a
melhoria continua do atendimento, dispensando pessoas para levantamento de dados e
compilacdo manual desses dados;

e Por fim, a Solugédo permitird que o cidadao agende o seu atendimento, seja atendido em mais de
uma Secretaria e efetue varios servicos com uma Unica senha, permitira que os dados do cidadéo
sejam acessados em todos os atendimentos, independente da Secretaria/Orgdo, sem a
necessidade de repeticdo de dados e burocracias que dificultam o acesso aos servigos publicos. A
ferramenta auxiliar4 o gestor local na busca da rapidez, eficiéncia e qualidade nos atendimentos

das Unidades, com o menor custo e melhor beneficio.
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2.8.4 Os Equipamentos

e As Tvs serdo utilizadas como painéis de chamada de senhas e devem ser fixadas de maneira
suspensa, dai a justificativa de serem relativamente grandes para que sejam visualizadas pelos
cidadaos mesmo a médias distancias. Serdo utilizadas mais de uma TV em cada Unidade, a
depender da metragem e layout;

e As impressoras térmicas serdo utilizadas para a emissao das senhas, as quais deverdao conter
dados gque facilitem a compreenséo do cidaddo sobre o atendimento que receberda, como niamero
da senha, servico, tempo médio de espera, prioridade da senha e qualquer informacédo julgada
pertinente pela CONTRATANTE e que possa facilitar a compreensédo do cidadao sobre a espera e
0 servico a ser realizado;

e Os dispositivos eletrénicos de pesquisa de satisfagdo monoavaliacdo e multiavaliacdo, seréao
instalados em todas as mesas de atendimento da Unidade. A pesquisa de satisfacdo permitird que
a Administracao Publica Municipal monitore a qualidade do atendimento prestado a populacéo e
desenvolva pesquisas especificas, sem a necessidade de contratacdo de servigos especializados
de pesquisa e levantamento de dados;

e A Infraestrutura de Datacenter permitira a hospedagem da aplicacao, do sistema e dos dados do
Contratante, e com base na média de atendimentos diarios apurados no periodo de Agosto/2019
e Fevereiro/2020 realizados nas Unidades do Descomplica SP (apresentada abaixo no Grafico 1),
com potencial de crescimento e considerando as demandas das préximas unidades que devem
ser implantadas, a infraestrutura inicial do Datacenter deve ser de 1.400 atendimentos diarios por
unidade de atendimento;

e Os totens de autoatendimento permitirdo que o proprio cidaddo realize o seu servico, além de ser
um apoio aos atendimentos presenciais quando estdo com alta demanda.

e Os servidores locais permitem que mesmo com a queda do Link de Comunicagcdo a Unidade

continue funcional e organizada e que os dados sejam preservados.

2.8.5 A Modalidade de Contratacdo

Optou-se por esta modalidade (locacdo) por se tratar de equipamentos e sistemas
especializados e que sofrem atualizagbes e modernizacdes constantes, ndo se justificando a aquisicédo
e manutencdo pela SMIT, em fungdo do custo recorrente apdés um periodo de uso, além das

manutencdes e modernizagbes do sistema.
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2.8.6 Horas de Desenvolvimento e integracéo

Pensando nas integracbes com os sistemas legados das diversas Secretarias e Orgdos da
Administracdo Municipal e nas customizagfes que podem ser requisitadas o TR prevé 3.000 horas de
desenvolvimento e customizacéo.

Vale ressaltar que essas horas seréo utilizadas sob demanda da CONTRATANTE, ndo havendo
obrigatoriedade de utilizacao e serdo pagas somente se utilizadas.

A construcdo de novas funcionalidades ndo previstas neste TR utilizara a métrica de Ponto por
Funcéo (FP) para medicdo dos custos. O Ponto de Funcdo tera o tamanho de 10 (H/H) por ponto

calculado.
2.8.7 Estudo de Demanda

Para a disponibilizagédo de infraestrutura de datacenter inicial fizemos um estudo, considerando sete
Unidades de Atendimento do Descomplica SP em Operacdo, Sado Miguel Paulista, Campo Limpo,
Santana/Tucuruvi, Butantd, Sdo Mateus, Penha e Jabaquara, servindo como referéncia para que as
empresas concorrentes disponibilizem a infraestrutura de partida, considerando, no entanto, que

independente da quantidade informada, existe potencialidade de crescimento.

O estudo foi feito com base nos dados de atendimento das Unidades, considerando o periodo de
agosto de 2019 a fevereiro de 2020, periodo este em que ndo haviamos sido acometidos pela
Pandemia de Covid-19 e, portanto, os quantitativos de atendimento estavam em sua capacidade
normal, esclarecendo que durante a pandemia os atendimentos nestas unidades foram reduzidos para
25% ou 40% da sua capacidade, dependendo da fase em que a cidade se enquadrava no plano Séo

Paulo de combate a Pandemia.

A seguir, apresentamos o0s estudos que demonstram o total de atendimento por
Secretaria/Orgéo instalado dentro das Unidades Descomplica SP, com as suas respectivas

demandas mensais e as meédias diarias.
No grafico abaixo, é possivel identificar a evolu¢cdo dos nimeros de atendimentos da primeira

unidade do Descomplica SP, a Unidade de S&o Miguel Paulista, representada pela linha azul,

justificando a necessidade de estrutura de datacenter para 1.400 atendimentos inicialmente.
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Em seguida, representada pela linha laranja, a demanda dos dois primeiros meses da Unidade
de Campo Limpo que vem apresentando uma crescente, a exemplo da Unidade de Sao Miguel
Paulista.

A seguir, para demonstrar os atendimentos das Unidades de maneira individualizada por

Secretaria/Orgéo parceira, apresentamos as tabelas:

Meédia Didria de Atendimentos nas Unidades

Atendimentos

.....

Gréafico 1: média diaria de atendimentos

A seguir, para demonstrar os atendimentos das Unidades de maneira individualizada por
Secretaria/Orgédo parceira, apresentamos as tabelas:

Demanda da Unidade Descomplica SP - Butanta

jan/20
Secretaria UL ksl Populacdao
Mensal Diaria pufag
DIREITOS
HUMANOS 108 5 428.217
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FAZENDA 2.348 107
JUNTA MILITAR 1.339 61
MEDIACAO 72

OUVIDORIA 64

SMADS 1.252 57
SUBPREFEITURAS 1.997 91
TRABALHO 3.698 168
TRANSPORTES 2.098 95
TOTAL 12976 590

Tabela 1: Demanda da Unidade Descomplica SP - Butanta

Demanda da Unidade Descomplica SP - Campo Limpo

jan/20
Secretaria Total Mensal I\/!éd.ia Populagao
Diaria
COHAB 405 2
DETRAN 1.268 26
DIREITOS
HUMANOS 1 27
FAZENDA 2.472 99
JUNTA MILITAR 3.002 4
MEDIACAO 52 86
OUVIDORIA 72 91 665.887
SABESP 3.994 5
SMADS 2.609 4
SUBPREFEITURAS 1.237 44
TRABALHO 4.000 92
TRANSPORTES 3.853 71
TOTAL 20453 974

Tabela 2: Demanda da Unidade Descomplica SP — Campo Limpo

Demanda da Unidade Descomplica SP - Jabaquara

jan/20
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Secretaria vzl el Populacdo
Mensal Diaria pufag
DIREITOS
HUMANOS 87 4
FAZENDA 2.291 104
JUNTA MILITAR 853 39
MEDIAGAO 30 1
OUVIDORIA 30 1
SMADS 1.773 81 223.780
SUBPREFEITURAS 1.358 62
TRABALHO 5.917 269
TRANSPORTES 1.618 74
TOTAL 13957 634

Tabela 3: Demanda da Unidade Descomplica SP — Jabaquara

Demanda da Unidade Descomplica SP - Penha

jan/20
Secretaria Total Mensal N!?d.la Populagao
Diaria
DIREITOS
HUMANOS 35 2
FAZENDA 1.732 79 474.659
JUNTA MILITAR 895 41
MEDIACAO 105 5
OUVIDORIA 60 3
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SMADS 1.073 49
SUBPREFEITURAS 1.338 61
TRABALHO 4.191 191
TRANSPORTES 2.709 123
TOTAL 12138 552

Tabela 4: Demanda da Unidade Descomplica SP — Penha

Demanda da Unidade Descomplica SP - Santana

jan/20
Secretaria et HIEIE Populagdao
Mensal Diaria pufag
DIREITOS
HUMANOS 42 2
FAZENDA 3.182 145
MEDIACAO 57 3
OUVIDORIA 27 1
SMADS 1.341 61 324.815
SUBPREFEITURAS 1.413 64
TRABALHO 5.250 239
TRANSPORTES 3.876 176
TOTAL 15188 690

Tabela 5: Demanda da Unidade Descomplica SP — Santana

Demanda da Unidade Descomplica SP - Sao Mateus
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jan/20
Secretaria Total Mensal N!?d.'a Populagao
Diaria
DIREITOS
HUMANOS 87 4
FAZENDA 2.291 104
JUNTA MILITAR 853 39
MEDIACAO 30 1
OUVIDORIA 30 1
426.794
SMADS 1.773 81
SUBPREFEITURAS 1.358 62
TRABALHO 5.917 269
TRANSPORTES 1.618 74
ZOONOSES 14.161 644
TOTAL 28118 1278

Tabela 6: Demanda da Unidade Descomplica SP — S3o Mateus

Demanda da Unidade Descomplica SP - Sao Miguel

jan/20
Secretaria veiEl ksl Populacdao
Mensal Diaria pufag
COHAB 415 19 369.496
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CORREIOS 913 42
DETRAN 1.565 71
s 0|
FAZENDA 1.879 85
IIRGD 977 44
JUNTA MILITAR 1.867 85
MEDIACAO 81 4
OUVIDORIA 29 1
SMADS 2.950 134
SUBPREFEITURAS 1.089 50
TRABALHO 6.037 274
TRANSPORTES 5.701 259
TOTAL 23672 1076

Tabela 7: Demanda da Unidade Descomplica SP — S3ao Miguel

3. INFRAESTRUTURA E DATA CENTER

3.1 A partir da contratacdo da prestacdo do servico, a contratada devera fornecer o servico de
hospedagem da aplicagéo, sistema, programas, de modo centralizado, em ambiente de Data
Center préprio ou contratado de terceiros, integrado e sincronizado com os servidores locais. O
ambiente de operacdo desse servico deve contemplar alta disponibilidade e modularidade,

permitindo acréscimo de recursos, caso necessario.
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3.2 A sincronizacéao entre o servidor central e os servidores locais, deve ser feita de modo a permitir a
emissdo de relatérios gerenciais, gerais e subdividido por unidades de atendimento. A
sincronizacdo dos dados entre os servidores locais e o centralizador, ndo deve interferir no tempo

de execucéo do sistema.

3.3 Deverd ter alta disponibilidade deste servico com a possibilidade de incremento na infraestrutura,

caso a CONTRATANTE julgue necessaria e em funcdo da alta demanda de atendimentos.

3.4 Deve ser considerada para efeito de proposta deste TR a infraestrutura de Data Center inicial para
a unidade de atendimento com 1.400 atendimentos diarios, podendo variar de acordo com o
aumento de demanda

3.5 0 acréscimo de novos recursos de infraestrutura (meméria, servidor, disco, etc.) devera ser feito,
por meio de termo aditivo de contrato, sempre que for necessario para manter os nhiveis de

servigos contratados, cabendo a contratada comprovar que os mesmos estdo sendo mantidos.

3.6 Para afericdo do uso dos recursos de infraestrutura deverd ser enviado pela CONTRATADA
relatério mensal, ou quando solicitado pela CONTRATANTE, demonstrando que os niveis de

servigos estdo sendo respeitados.

3.7 Além dos relatorios gerenciais gerais, subdivididos por unidades de atendimento, cada unidade de

atendimento devera também, ter os seus relatérios individualizados.

3.8 SERVIDORES LOCAIS

3.8.1 Solucao tecnoldgica ou dispositivo que integra a solucdo contratada, que deve possibilitar a
continuidade da execucgédo do sistema, localmente, na eventual ocorréncia de falha entre o link
de comunicacéo entre a unidade de atendimento e o Data Center onde se encontra o servidor

central. Restabelecida a comunicacgéo, deve ser promovido o sincronismo entre os servidores.

3.8.2 O gabinete do dispositivo/servidor local deve ser compativel para instalacdo em Rack padréo
de 19’, que sera disponibilizado no local pela CONTRATANTE.

Servicos que devem ser mantidos, mesmo que ocorra a queda do link de comunicagéo entre o site e 0
Data Center:
e Copia dos agendamentos das unidades, possibilitando a pesquisa, confirmacédo e baixa

do agendamento;
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e Permitir a pesquisa e finalizagdo do protocolo de retirada do servico previamente
solicitado.
3.8.3 Todas as funcionalidades que dependam de link de comunicacdo de dados deverdo ser
preservadas em ambiente local.

3.8.4 Quando da normalizacdo do link de comunicacdo de dados, para cada hora de
indisponibilidade do link deverd levar 30 minutos no maximo para sincronizar as informacoes
do servidor local com o servidor central.

4. MODALIDADE DE LICITACAO E JULGAMENTO DA PROPOSTA COMERCIAL

4.1 PREGAO ELETRONICO:

4.1.1 Sera declarada vencedora a LICITANTE que ofertar o menor Preco Global, pelo fornecimento

do descrito no objeto deste Termo de Referéncia:

Iltem Prec Forma de pagamento
0
Médulo de Agendamento R$ Mensal
de Servicos
Maddulo de Relatério R$ Mensal
Mdédulo de Supervisao R$ Mensal
Médulo de Sala de Situacéo R$ Mensal
Mddulo de Atendimento R$ Mensal
Mddulo de Autoatendimento R$ Mensal
Servico de hospedagem da aplicagédo e R$ Mensal
dados em Data Center
TVs de 40’ com suporte de fixagao R$ Mensal
Impressoras térmicas R$ Mensal
Dispositivo eletrénico de satisfacdo R$ Mensal
Totens de autoatendimento R$ Mensal
Servidores Locais R$ Mensal
Horas de integracdo e customizacédo (h/h) R$ 3.000 horas Sob demanda

Tabela 8: Composicdo de precos
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QUANTITATIVO DE EQUIPAMENTOS

UNIDADE DE ATENDIMENTO CORPORATIVO
HARDWARE SOFTWARE MODULOS
DESCOMPLICA SP Impressor Dispositivo om0 de | oras de
a TVs de 40' | eletrénico de e OSPECABEM | ;1 ooracio e
térmica/e com Pesquisa de . Servidor Médulo de | Agendamento - x Sala de Auto- da aplicacdo customizagio
. P Autoatendimento . . Relatério Supervisdo ;i = ) e dados em
missor de | suporte de Satisfagdao Servi Local atendimento | de servigos situagdo | atendimento (h/h)
senha fixagdo Mono e Sl data center
bancada Multiavaliagdo
Butanta 4 5 46 3 1 1
Campo Limpo 4 9 67 3 1 1
Jabaquara 5 7 54 3 1 1
Penha 4 6 46 3 1 1
Santana/Tucuruvi 3 5 39 3 1 1
Sdo Mateus 4 8 54 3 1 1
Sao Miguel 4 8 63 3 1 1
g 1 1 1 1 1 1 3000
Capela do Socorro 4 7 52 3 1 1
Vila Maria / Vila Guilherme 3 5 38 3 1 1
Arménia 4 5 54 3 1 1
Cidade Tiradentes 4 7 50 3 1 1
Ipiranga 4 9 42 3 1 1
Lapa 5 6 40 3 1 1
Freguesia do O/Brasilandia 4 5 32 3 1 1

TOTAIS

Tabela 9: Complemento para composicao de precos
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Os niveis de criticidade por tipo de ocorréncia de problemas na solucdo e prazos para o
atendimento, que devem ser respeitados pela CONTRATADA, constam na clausula 17.6.3,
Tabela: Nivel de criticidade de ocorréncia de problemas e prazos para atendimento e

resolucédo do incidente (aplicado a equipamentos e aos modulos de sistema).

Todos os suprimentos de informatica, incluindo as bobinas de papel térmico para emissao das
senhas serdo fornecidos pela CONTRATADA, na quantidade necesséria para a operacao das
unidades de atendimento.

O total de horas destinado a integracdo e customizacdo sera utilizado durante toda vigéncia
deste contrato. Ndo se trata de um volume mensal de horas que sera contratado e 0 seu uso

se dara sob uma demanda especifica da Secretaria Municipal de Inovagéo e Tecnologia.

Os custos das horas de integracdo devem estar em conformidade com os itens: PRAZO E
ESCOPO PARA EXECUCAO DE INTEGRACAO e PRAZO E ESCOPO PARA EXECUCAO DE
ALTERACOES NO SISTEMA pertencentes a este TR.

O preco informado para cada médulo deve contemplar:
e Servicos de customizacdo inicial da solucéo;
e Implantacdo da solucéo;
e Treinamento do pessoal operacional da CONTRATANTE;
e Suporte e manutencdo dos equipamentos e programas oferecidos;
e Suporte e garantia de reposicdo para 0s equipamentos que devem ter seguro contra
roubo, furto e danos.
e Licencas de uso da solucdo, equipamentos e programas durante o periodo contratado,

incluindo SLA definido em contrato.

Cada item (equipamentos, softwares e homem hora) da solucdo ofertada devera possuir um
valor unitario que seréa utilizado como referéncia para composicao de preco da unidade de

atendimento.
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A LICITANTE vencedora devera submeter o sistema fornecido a uma prova de conceito de
forma que se possa evidenciar o atendimento aos requisitos e funcionalidades descritos neste
Termo de Referéncia. A Prova de Conceito serd realizada nas dependéncias da

CONTRATANTE em data e horario a serem definidos posteriormente.

Se a LICITANTE declarada vencedora, por ofertar o menor preco global, ndo atender aos
requisitos e funcionalidades durante a Prova de Conceito, sera chamado a LICITANTE que
apresentar o segundo menor Preco Global pelo fornecimento do descrito no objeto deste
Termo de Referéncia conforme composicdo definida no quadro de composicdo de preco
(Tabela 8). E assim sucessivamente, caso esta Ultima LICITANTE nao atender aos requisitos e

funcionalidades durante a Prova de Conceito.

PROVA DE CONCEITO

Sendo comprovado o atendimento ao TESTE DE CONFORMIDADE, sera dado por encerrado

o certame, sendo habilitada a proponente que cumpriu com os testes.

Caso a prova de conceito realizada pela proponente, ndo apresente os resultados esperados
para a solucdo, o que sera suficientemente esclarecido e comprovado de modo técnico em
relatério, sera chamada a proponente que ficou em 2° Lugar e assim sucessivamente, até que

se apresente uma solugéo que atenda aos testes descritos no TESTE DE CONFORMIDADE.

A Prova de Conceito devera ser iniciado em até 5 (cinco) dias Uteis a partir da convocacéo da
LICITANTE.

A Prefeitura de Séo Paulo informara, quando da realizagdo do certame, o link para acesso a
plataforma de reunido online na qual devera ser apresentada a solucdo integrada, cabendo a
LICITANTE a comprovacgao do atendimento as funcionalidades descritas na POC (Anexo I-A).
A LICITANTE também podera sugerir o modo mais adequado para preparacdo do ambiente da
POC. A critério da Prefeitura de Sao Paulo, a composicao do ambiente necessario podera ser

realizada em conjunto.

A prova de conceito sera realizada por meio de sala de reunido virtual que permita
acompanhamento por 4udio e video, conversa por texto e compartilhamento de tela, durante o
horario comercial (9:00 as 18:00 horas), respeitando a carga horaria diaria de 8 horas e a

duracdo maxima de 5 (cinco) dias Uteis. Os horarios de inicio e intervalos serdo definidos em
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comum acordo entre a LICITANTE e a Equipe Técnica da Prefeitura de Séo Paulo, e o(s)
endereco(s) do(s) sitio(s) eletrbnico(s) para realizagdo e acompanhamento da prova de

conceito sera(ao) comunicado(s) durante a sessao publica do certame, na BEC.
A Prova de Conceito devera seguir o roteiro do Anexo I-A.

A LICITANTE disponibilizara até 2 (dois) técnicos para comprovacdo das funcionalidades e
requisitos, por meio de testes praticos ou por comandos de configuracdo. A aprovacdo das
funcionalidades existentes na solucao tecnoldgica apresentada pela LICITANTE sera efetuada

pela Equipe Técnica da Prefeitura de Sao Paulo.

Todos os requisitos que forem submetidos a Prova de Conceito, deverdo ser iguais aos que
serao fornecidos posteriormente, na fase de implantacéo.

Seré facultado as demais licitantes 0 acompanhamento da Prova de Conceito, na condicdo de
ouvinte. A equipe técnica da Prefeitura de Sao Paulo tera prerrogativa de solicitar a saida de

pessoas que venham a interferir no andamento dos trabalhos.

A LICITANTE sera desclassificada caso ndo atenda as condi¢des definidas neste Termo de
Referéncia, descumpra os prazos estabelecidos, abandone a execucdo da Prova de Conceito

ou ndo atenda a qualquer requisito de carater técnico.

Caso a CONTRATANTE constate que a LICITANTE ndo esta seguindo o roteiro ou que a
solucdo ndo atende aos requisitos, podera suspender a Prova de Conceito a qualquer tempo e

desclassificar a LICITANTE sem necessidade de completar a Prova de Conceito.

Concluida a Prova de Conceito da solugdo satisfatoriamente, portanto, sem anormalidades
e/ou sanados todos os problemas detectados, a CONTRATANTE emitird em até 03 (trés) dias

Uteis Termo de Aprovacao.
A ndo comprovacao dos requisitos exigidos na prova de conceito importara a desclassificacéo

do licitante classificado provisoriamente no certame, quando o pregoeiro convocara a proxima

licitante detentora de proposta valida, obedecida a classificacdo na etapa de lances,
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sucessivamente, até que uma licitante cumpra o0s requisitos previstos neste Termo de

Referéncia e seja declarada vencedora.

4.1.21 A equipe de apoio formada por funcionarios indicados pela contratante assistird a

demonstracgéo e verificar4 a conformidade do sistema proposto com o termo de referéncia.

4.1.22 Para execucdo da Prova de Conceito a proponente classificada em 1° Lugar do Pregéo,

deverd submeter a solucdo ofertada para avaliacdo, na qual devem ser demonstrados os

seguintes requisitos:

Agendamento de servigos e 0s possiveis cenarios;

Gerenciamento de usuarios do sistema e possiveis cenarios;

Triagem, atendimento na recepc¢ao e emissao de senhas e possiveis cenarios;
Atendimento em mesa e possiveis cenarios;

Geracado de relatérios diario, semanais, mensais ou em qualquer periodo solicitado,
tanto na modalidade de dados consolidados de todas as unidades de atendimento,
guanto na modalidade individualizada por unidade de atendimento;

Geracao de relatorios de acompanhamento e relatorios gerenciais, solicitado, tanto na
modalidade de dados consolidados de todas as unidades de atendimento, quanto na
modalidade individualizada por unidade de atendimento;

Monitoramento e supervisao do atendimento e possiveis cenarios;

Monitoramento situacional de todos os postos de atendimento e possiveis cenarios.

4.2 PLANO DE TESTES

4.2.1 Na&o serdo solicitadas para esta fase de testes de conformidade da solugéo as integracdes com

sistemas legados.

4.2.2 Entende-se como Plano de Testes o documento que define e detalha a estratégia e abordagem

gue sera utilizada nas etapas de testes do sistema.

4.2.3 Esse documento inclui também os tipos de testes que serdo executados, os critérios de

aceitacdo que serdo definidos pela CONTRATANTE, as pré-condi¢cbes e dependéncias de

software, hardware e ambientes, os responsaveis e responsabilidades, as ferramentas

utilizadas e a metodologia do processo de trabalho.
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Serdo prestadas as orientacfes necessarias para a equipe técnica da proponente responsavel

na elaboracéo do Plano de Testes, podendo auxiliar caso seja necessario.

O Plano de Testes devera informar o roteiro de execucdo e 0 escopo ndo pode ser menor do
gue o que foi definido pela CONTRATANTE, referenciando quais testes serdo executados no
ambiente de testes. Deve informar ainda, a configuracdo de hardware e do banco de dados

gue serdo utilizados nos testes.

A CONTRATANTE, a seu critério, podera solicitar que o0s testes sejam refeitos,
complementados ou ampliados, visando a afericdo do perfeito funcionamento e homologacgéo

do sistema.

O plano de testes apresentado pela proponente, deverd ser previamente aprovado pela

CONTRATANTE em até 1(um) dia do inicio dos testes da aplicagéo e dos equipamentos.
A CONTRATANTE tera 1 (um) dia para analisar e solicitar alteragfes.

A LICITANTE terd 1(um) dia para realizar as alteracdes solicitadas pela CONTRATANTE e

enviar o plano alterado.

Todo este processo devera durar no maximo 5 (cinco) dias e devera ocorrer em paralelo com a

montagem do ambiente de sistemas e equipamentos que serdo utilizados nos testes.

O plano de testes devera ser enviado para Secretaria Municipal de Inovagdo e Tecnologia por
Sedex para R. Libero Badard, 425 — Centro SP - 01010-001, 34° andar aos cuidados da

Unidade Requisitante ou entregue no mesmo endereco e protocolado.

O plano de testes devera informar os produtos que serdo gerados. Apés a realizacdo dos
testes, os resultados servirdo de base e elemento probatério, para avaliagdo da solucéo

ofertada.

A LICITANTE sera a responsavel por gerar as evidéncias de execucdo de testes para analise
da CONTRATANTE.

O Plano de Testes devera recomendar e descrever as estratégias de testes a serem

empregadas, considerando minimamente os testes descritos a seguir:
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Testes de Instalacéo
A proponente sera responsavel por executar e evidenciar com os resultados dos testes
de instalacdo do sistema, com apoio e acompanhamento dos analistas da
CONTRATANTE, de forma a garantir que o sistema pode ser instalado e funcionara
corretamente nos ambientes de testes e homologacdo, bem como no ambiente de

producao.

Além do ambiente operacional do sistema, deverdo ser fornecidos para os testes os

seguintes equipamentos:

02 (dois) dispositivos eletronicos de pesquisa de satisfagao;

01 (um) Servidor Local;

02 (duas) TVs LED de 40" que seréo utilizados como painel de senha e sala de
situacao;

2 (duas) impressoras térmicas com interface USB ou serial sendo uma para a
impressao de senha de atendimento e uma para a impresséo do protocolo;
Microcomputador desktop ou notebook nas fungbes operacionais como Triagem, Mesa
de Atendimento e etc;

1 Totem de autoatendimento com a solug&o de ativagdo do agendamento.
A CONTRATANTE ir& fornecer a infraestrutura elétrica e o acesso a Internet.

A proponente, tera 5(cinco) dias Uteis para instalar e configurar o ambiente de testes,
com o apoio dos analistas da CONTRATANTE. Qualquer problema devera ser
solucionado no prazo méaximo de 24 horas, ndo excedendo 0 prazo para

disponibilizacdo do ambiente.

A instalacdo e configuracdo dos equipamentos deverdo ocorrer em paralelo a

aprovacao do plano de testes pela Secretaria Municipal de Inovagéo e Tecnologia.

Apds a conclusdo dos testes e emissdo do ATESTADO DE ATENDIMENTO DA
SOLUCAO ficara sob a guarda da CONTRATANTE os equipamentos listados acima
para a montagem do ambiente de testes que ficara disponivel para CONTRATANTE

até a vigéncia do contrato.
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Testes Funcionais

Entende-se como Teste Funcional aquele que objetiva verificar uma agéo, fungéo
especifica ou funcionalidade da aplicacdo. Os testes funcionais visam assegurar que o

sistema estd em conformidade com os requisitos funcionais.

A CONTRATANTE podera solicitar, a qualquer momento, que os testes funcionais
sejam realizados ou refeitos com o intuito de garantir que o sistema atende aos

requisitos, verificar se os testes foram realizados corretamente e validar as evidéncias.

4.1.1.2 Simulac¢des da Entrada em Producéao e Aceite Final

4.3.14.3.1

4.3.14.3.2

4.3.14.3.3

A CONTRATANTE, com apoio técnico presencial da LICITANTE, far4 as simulacdes
do sistema em ambiente de pré-producdo e/ou de entrada em producdo quantas
vezes forem necessérias para assegurar que o sistema entrard em producdo com
sucesso. Os processos de simulagdo e homologacdo funcional para o sistema

consistirdo de:

» Simulacao de execucgao, com registro de sequéncia, responsabilidades e tempos;
* Instalagdo e testes de integragéo do sistema na rede de dados;

» Simulacao, com o usuario final em seu posto de trabalho, de entrada em produgao
do sistema para validar: rede, firewall, desempenho de transagodes, integracdo com

outros sistemas, etc.;

Diante do conhecimento obtido com o processo de simulagdo de entrada em
producdo, a CONTRATANTE, de comum acordo com a LICITANTE, definird a melhor
estratégia para entrada do sistema em producdo: final de semana, feriado

prolongado, final de més ou outros.

ApOs a realizacdo do teste de conformidade, a equipe Técnica da CONTRATANTE
elaborard& um relatério contendo o resultado do teste, com a aprovagdo ou

reprovacao da solucéo ofertada.
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4.3.14.3.4 Somente apds aprovacdo da CONTRATANTE no teste e conformidade e emisséo do
ATESTADO DE ATENDIMENTO DA SOLUCAO é que podera ser celebrado o

contrato.

4.1.1.3 Etapas para realizagdo da Prova de Conceito

4.3.14.4.1 Seguem relacionadas abaixo todas as etapas para realizacdo da Prova de Conceito
que sera realizada ap6s a verificacdo dos documentos de habilitagéo:

Elaboracdo pela CONTRATADA do Plano de Testes
Aprovacado do Plano de Testes pela CONTRATANTE
Realizacdo dos Testes de Instalacdo

Realizacdo dos Testes Funcionais

Simulagdo de entrada em produgéo

Elaboracdo pela CONTRATANTE de relatério dos testes
Emissao do atestado de Atendimento da Solucao.
Tabela 10: Etapas para realiza¢ao da Prova de Conceito

N[OOI WIN(F

5. LOCAIS, PRAZO DE ENTREGA

5.1 ENDERECOS DAS UNIDADES DE ATENDIMENTO DESCOMPLICA SP:

o Descomplica SP Butanta
Endereco: Subprefeitura Butanta, Rua Dr. Ulpiano da Costa Manso, 201 - Jardim Peri Peri - CEP:
05538-000

o Descomplica SP Campo Limpo
Endereco: Subprefeitura Campo Limpo, Rua Nossa Senhora do Bom Conselho, 65 - Jardim
Laranjal CEP: 05763-470

o Descomplica SP - Unidade Jabaquara
Endereco: Subprefeitura Jabaquara, Av. Engenheiro Armando de Arruda Pereira, 2314 CEP:

04308-001.

o Descomplica SP Unidade - Penha
Endereco: Subprefeitura Penha, Rua Candapui, CEP: 492 03621-000.
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o Descomplica SP Santana/Tucuruvi
Endereco: Subprefeitura Santana/Tucuruvi, Av. Tucuruvi, 808 - Centro - CEP: 02304-002

o Descomplica SP Sdo Mateus
Endereco: Subprefeitura Sdo Mateus, Av. Ragueb Chohfi, 1.400 - CEP: 08375-000.

o Descomplica SP S&o Miguel Paulista
Endereco: Subprefeitura S&o Miguel Paulista, Rua Dona Ana Flora Pinheiro de Sousa, 76 - Vila
Jacui - CEP: 08060-150

o Descomplica SP Capela do Socorro
Endereco: Subprefeitura Capela do Socorro, Rua Cassiano dos Santos, 499 Jd. Clipper CEP:
04827-110

o Descomplica SP Vila Maria / Vila Guilherme
Endereco: Rua General Mendes, 111 — Vila Maria Alta, Sdo Paulo — SP CEP: 02127-020

o Descomplica SP Cidade Tiradentes
Endereco: Supermercado Negreiros, Av. Ragueb Chohfi, 7001 - Guaianases, Sao Paulo -SP CEP:
08412-000

o Descomplica SP Arménia
Endereco: Av. do Estado, 900 — Vila California, Sdo Paulo — SP CEP: 03216-040

o Descomplica SP Ipiranga
Endereco: Subprefeitura Ipiranga, Rua Breno Ferraz do Amaral, 425 - Cursino, Sé&o Paulo - SP CEP:
04124-020

o Descomplica SP Freguesia do O/ Brasilandia
Pagina 23 de 114



CIDADE DE
SAO PAULO

INOVAGAO E
TECNOLOGIA

Endereco: Subprefeitura Freguesia/Brasilandia, Av. Jodo Marcelino Branco, 95 - Vila dos Andrades,
Sao Paulo - SP CEP: 02610-000

o Descomplica SP Lapa
Endereco: Subprefeitura Lapa, Rua Guaicurus, 1000 - Agua Branca - S&o Paulo - SP - CEP: 05033-
001

o Horério de atendimento para entrega: 09h as 12h e das 14h as 17h, com necessidade de

agendamento prévio com o fiscal do Contrato, sendo o frete, carga e descarga por conta
do fornecedor conforme o local indicado.

5.2 CRONOGRAMA FiSICO FINANCEIRO PREVISTO:

Unidade Descomplica SP Ordem de Servigo Inicio da Operacgao
Prevista Prevista
Butanta Outubro/2022 Unidade em operacao
Campo Limpo Outubro/2022 Unidade em operacao
Jabaquara Outubro/2022 Unidade em operacao
Santana/Tucuruvi Outubro/2022 Unidade em operacéo
Sao Mateus Outubro/2022 Unidade em operacao
Sao Miguel Paulista Outubro/2022 Unidade em operacao
Capela do Socorro Outubro/2022 Unidade em operacao
Vila Maria / Vila Guilherme Outubro/2022 Unidade em operacéo
Penha Outubro/2022 Unidade em operacéo
Cidade Tiradentes Julho/2022 Julho/2022
Arménia Agosto/2022 Agosto/2022
Ipiranga Julho/2022 Agosto/2022
Freguesia do O/Brasilandia Julho/2022 Agosto/2022
Lapa Julho/2022 Agosto/2022

Tabela 11: Cronograma Fisico Financeiro
5.3 ApGs a assinatura do contrato, a contratada tera os seguintes prazos a cumprir:

o Entrega de um Plano de Trabalho, em até 10(dez) dias corridos da emissdo da Ordem de

Servigo para a unidade de atendimento solicitada;

o Instalagdo dos equipamentos e programas e customizacdo da solugéo: 45 (quarenta e cinco)

dias corridos apos a liberacéo de toda infraestrutura local, pela CONTRATANTE;

O prazo total para inicio da execucdo dos servigos compreendera 45 (quarenta e cinco) dias corridos,
estando todos os demais prazos dentro desse prazo total.
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5.4 Observar que as atividades serdo executadas em paralelo.

5.5 Apds o aceite final do sistema, quando este for implantado em producédo, o prazo para prestacéo
de servicos de suporte e garantia serd o mesmo da vigéncia do contrato. Em carater excepcional,
devidamente justificado pela CONTRATANTE, os prazos poderdo ser prorrogados por igual
periodo até 60 meses, a critério da CONTRATANTE.

5.6 Durante a execucdo do contrato, a CONTRATANTE enviara uma Ordem de Servico (O.S), para
cada modulo/unidade contratada, informando os dados da localidade, médulos habilitados e

equipamentos necessarios.

5.7 Quando solicitado, a CONTRATADA devera fornecer um PLANO DE TRABALHO de cada unidade
de atendimento por O.S., para a CONTRATANTE no prazo de 10 (dez) dias corridos.

5.8 O PLANO DE TRABALHO devera conter, no minimo, as seguintes informacgodes:

e Materiais utilizados para instalar os equipamentos em cada unidade de atendimento;

e Relacado de equipamentos utilizados em cada unidade de atendimento;

e Horas de capacitagdo para cada unidade de atendimento;

e Horas de implantacdo (parametrizacdo, homologacao, instalacdo e operagéo assistida) para cada
unidade de atendimento;

e Moddulos habilitados para cada unidade de atendimento;

e Cronograma do Plano de Instalacao;

e Cronograma de treinamento da unidade de atendimento;

e Fornecimento de cronograma de treinamento juntamente com contetido programatico;

e Cronograma de implantacdo dos modulos indicando as atividades tais como: parametrizagao,

instalagdo, homologacédo e operacao assistida;

5.9 A CONTRATANTE devera aprovar o PLANO DE TRABALHO ou solicitar modificagbes em até 05
(cinco) dias corridos, sendo a CONTRATADA obrigada a apresentar o novo PLANO DE
INSTALACAO em até 02 (dois) dias Uteis.

5.10 A inobservancia das modificacbes determinadas pela CONTRATANTE quando da

reapresentacdo do novo PLANO DE INSTALACAO sera considerada infragdo contratual.
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5.11 Devera haver um controle rigoroso por parte da CONTRATADA sobre qual médulo/equipamento

estd alocado ou habilitado para respectiva unidade de atendimento da prefeitura.

5.12 A CONTRATANTE podera solicitar a execucdo simultanea, através de O.S. individual de cada
unidade de atendimento.

6. LOCAL E ESTRUTURA DE EXECUGAO DOS SERVIGOS

6.1 Os servicos de instalacdo e configuracdo da solucdo serdo realizados nas dependéncias da
CONTRATANTE, com prévio agendamento através dos meios de contato que seréo informados na
Ordem de Servigo a ser emitida pela CONTRATANTE.

6.2 A CONTRATANTE providenciara nas dependéncias da Secretaria Municipal de Inovacédo e
Tecnologia e das unidades do Descomplica SP, o mobiliario (mesa, cadeira e ramal telefénico) e

conex&o com a rede corporativa.

6.3 Os equipamentos e softwares necessarios para execucao dos servicos, testes, homologacéo e
suporte serdo de responsabilidade da CONTRATADA.

6.4 Os trabalhos deverdo ser realizados em horario comercial, exceto quando houver necessidades
técnicas que justifiquem a execucao de servicos em outros horarios. A execucgéo de trabalhos fora
do horéario comercial na CONTRATANTE devera ser precedida de solicitacdo e serd condicionada
a autorizacdo da CONTRATANTE.

7. SERVICOS DE IMPLANTACAO DE UNIDADES DE ATENDIMENTO
7.1 A IMPLANTACAO compreende:

7.2 Apresentacao, por parte da CONTRATADA, do PLANO DE TRABALHO, e aceite do mesmo, por
parte da CONTRATANTE;

7.3 A realizacdo da parametrizacao, instalacdo e homologacao da solucdo e operacao assistida;
7.4 Ao final, a contratante, se de acordo, emitirdA um Termo de Aceite do Plano de Trabalho;
7.5 Sera dado inicio da Implantagéo da solugéo.

7.6 O servico de implantacao devera ser composto pelas seguintes etapas:
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Parametrizacdo: sdo os parametros definidos pela CONTRATANTE e que se referem a
configuracao inicial de cada unidade de atendimento da CONTRATANTE, contemplando suas
filas, servicos, perfis e usuéarios, chamada de senha em TV, configuracdo do agendamento,
pesquisa de satisfacdo para o pleno funcionamento da solugdo em cada unidade de

atendimento.

E de responsabilidade da CONTRATADA realizar a execuc¢éo da parametrizacdo, conforme os

parametros definidos pela CONTRATANTE e no prazo contratualmente estabelecido.

Homologac&o: processo onde se realizam os testes com 0 objetivo de verificar se todas as
funcionalidades estdo em conforme com a Parametrizacgéo realizada pela CONTRATADA.

Instalagdo: instalagdo de todos os componentes da solugdo, equipamentos, programas e

Servigos;

Operacdo Assistida: atividade realizada pela CONTRATADA, sempre de forma presencial e
gue ocorre logo apés as etapas descritas anteriormente do processo de implantagdo da
solucéo e em cada uma das unidades de atendimento. Seu objetivo € acompanhar o inicio da
utilizacdo da nova solucdo na unidade, realizar pequenos ajustes na parametrizacdo conforme
solicitado pelo representante da CONTRATANTE.

O periodo de operagéo assistida in loco devera ser de 30 dias, podendo ser reduzido pela
CONTRATANTE a seu critério.

O periodo de operagdo assistida se encerrard somente ap0s a emissdo do TERMO DE
ACEITE DE IMPLANTACAO da unidade de atendimento.

Durante a operacao assistida devera ser homologada a solugdo no ambiente local (unidade de
atendimento), realizando a emissao de senha, chamada no painel, conclusao de atendimento

em mesa, transferéncia de senha, pesquisa de satisfacdo, acesso do médulo supervisor.

O acompanhamento da OPERACAO ASSISTIDA devera ser realizado por 02 (dois) técnicos da
CONTRATADA, das 07h00 as 18h00.

O suporte técnico e a manutencado podem ser prestados de modo remoto ou nas dependéncias
da contratante e incidirdo sobre todos os itens que comp&em a solugéo, durante o periodo de
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vigéncia contratual, inicialmente de 24 (vinte e quatro) meses, prorrogaveis até o limite maximo

estabelecido por lei, de 60(sessenta) meses.
8. DOCUMENTACAO DA SOLUCAO
8.1 A documentacao devera conter no minimo:

8.1.1 Modelagem de dados, informacbes de ambiente operacional, necessidades minimas de
hardware, tanto para o servidor quanto para as estacdes, arquivos de extracdo e carga de

dados e demais informagdes pertinentes, preferencialmente em padrdo UML,;
8.1.2 Manual de Instalagédo e Procedimentos de Operacao;

8.1.3 A documentacgdo devera ter apresentagdo estética de bom nivel, com facil identificagéo, data,
titulo, sumario e demais itens, baseado nas experiéncias metodol6gicas na area de tecnologia
e gestdo da inovacdo e na NBR 10719-Informagéo e documentagdo - Relatorio técnico e/ou

cientifico - Apresentacdo, necessarios a sua compreensao e arquivamento;

8.1.4 A documentacgdo devera ser entregue em midia entre as partes, em formato compativel com os
editores de texto padrdo de mercado, bibliotecas, APIs e frameworks, assim como a
documentacdo dos produtos usados necessarios para o perfeito entendimento por parte da
CONTRATANTE;

8.1.5 Os scripts de carga de banco de dados no padrdo SQL ANSI / DDL,;

8.1.6 Os scripts para configuracéo de servidores WEB e de aplicacao, caso seja necessario.
9 ESPECIFICACOES TECNICAS E DE AMBIENTE

9.1 O sistema devera atender os padrdes abaixo descritos:

9.1.1 Estar disponivel em plataforma web e compativel com os navegadores padrdo do mercado

Chrome, Firefox, Microsoft Edge e Safari.

9.1.2 Utilizar protocolo HTTPS para trafego de dados.
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9.14

9.15

9.1.6

9.1.7

9.1.8

9.1.9

9.1.10

9.1.11

9.1.12

9.1.13

9.1.14

9.1.15
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Utilizar banco de dados relacional, preferencialmente MS SQL Server 2012 ou superior,
MySQL ou Postgres.

Utilizar Windows Server 2012 ou superior com servidor de aplicacéo IS 8 ou superior, ou Linux
com servidor de aplicacdo compativel com Jboss App Serve ou TomCat. (O sistema

operacional ndo poderd estar descontinuado pelo fornecedor).

Permitir integracdo com Correio Eletrénico coorporativo para possibilitar o envio e recebimento

de mensagens e arquivos utilizando protocolo SMTP.
Controlar a integridade referencial no banco de dados e na solugéo.

Todos os campos de preenchimento obrigatérios devem ser indicados na tela, através de
simbolo.

Fazer uso da lingua portuguesa do Brasil em todas as fungbes da solucéo ofertada.

Emitir sempre mensagem de erro ou aviso do sistema quando ocorrer insucesso em alguma

operacao.

Disponibilizar no sistema relacdo das alternativas de solucdo decorrentes das mensagens de

erro ou de aviso do sistema.

Toda referéncia de data no sistema devera, obrigatoriamente, apresentar 0 ano com quatro
(4) digitos e todos os dados numéricos, alfanuméricos, texto, monetarios e datas deveréo ser

formatados segundo o padréo brasileiro.
Prover um console para administracdo e operacao do sistema.
Permitir rollback de transacao interrompida.

Em todo o sistema, manter o mesmo padrdo de leiaute e operacéo (template) nas telas dos

diversos moédulos.

O sistema devera possuir help e wizard orientando o preenchimento de cada campo.
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A CONTRATANTE poderd, por opcado, hospedar a solucdo e os dados em seu ambiente, na
nuvem de outro fornecedor ou em qualquer ambiente que julgar necesséario, sem a

necessidade de consulta prévia ou aprovacdo da CONTRATADA.

A aplicagéo devera funcionar em ambiente de alta disponibilidade com distribui¢éo tanto entre
0s processadores de uma mesma mAaquina, quanto entre processadores de maquinas

distintas.

Sendo necessério, e por solicitagdo formal da CONTRATANTE, a CONTRATADA devera
comprovar a capacidade de executar a solucdo em ambiente de processamento com
balanceamento de carga, visando responder a performance necessaria a escala de
atendimento do Descomplica SP.

10 DEFINICOES GERAIS DO SISTEMA

10.1

10.2

10.3

10.4

10.5

10.6

O sistema devera possibilitar, a partir de estruturas de menus, o acesso a todos 0s requisitos

funcionais.

Os modulos e fungdes deverdo ser totalmente integrados entre si e deverdo garantir que uma
transacdo executada pelo usuario desencadeie as acdes pertinentes ou decorrentes,

tornando os processos do sistema totalmente integrados entre si.

Devera prover manual on-line com descri¢cdo de fungdes em todos os modulos operacionais do

sistema.

Deverd possibilitar que os usuarios possam extrair relatérios e permitir que sejam exibidas em

tela, antes de sua impressédo, ou armazenamento em arquivo para posterior recuperacao.

Devera possibilitar a geragédo de arquivos em formato texto, obedecendo a layout definido, com

ou sem delimitadores, para exportacéo de dados a sistemas auxiliares.

A solucdo deve permitir a gestdo integrada dos multiplos canais de atendimento

disponibilizados ao cidadao.
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Que um mesmo cidadao podera utilizar varios canais de atendimento de forma integrada para
solicitacdo do seu servico. O cidaddo podera dar inicio a uma solicitacdo num canal e dar

continuidade em outros canais.

O sistema devera disponibilizar visualizagbes sobre cada um dos canais acionados por um
mesmo cidaddo, para um ou mais servicos, como também, a visualizacdo de todos os canais,

de forma integrada.

Deve gerar ou manter um cadastro unico do cidadao, com o qual ele poderd, apresentando um
documento de identidade oficial, ter acesso a qualquer uma das unidades de atendimento do
Municipio de S&o Paulo.

A interface devera ser Unica e multi plataforma para atendentes e cidadaos.
A solucao devera permitir integracdo com os sistemas legados.
Foco no autoatendimento para, para avaliacdo quantitativa e qualitativa e para agendamento.

Relacionamento preditivo para todas as situacdes em que o cidaddo devera ser informado ou
alertado sobre os compromissos assumidos; sobre o status da sua solicitagdo; ou para avisa-lo

de que o prazo originalmente fornecido, ndo sera cumprido.

11 SEGURANCA DO SISTEMA

111

11.2

11.3

11.4

Funcdes que deverdo ser disponibilizadas pelo sistema para garantir a seguranca na sua

utilizacao:

Prover funcionalidade para criacdo de perfis ou grupos de usuarios, com niveis de acesso

definidos neste termo de referéncia.

Prover funcionalidade para registro das transacdes efetuadas (trilha para auditoria). As
informagfes a serem gravadas s&o: data e hora do evento auditado, usuério e IP da maquina

ou rede de onde o evento foi comandado.

O login no sistema devera possibilitar o acesso a todas as transacfes permitidas ao usuario.
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11.8
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11.10
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11.13

11.14
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11.16
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As rotinas de seguranca deverao permitir o controle do acesso de usuarios a funcionalidades,

transacGes, campos e telas.

Deverdao garantir o acesso seletivo as informacgdes, restringindo os usuérios ao conjunto de

informagdes passiveis de autorizag¢éo tais como, um 6rgéo, funcionario, etc.

As rotinas de seguranca também deverdo garantir que cada funcionario tenha acesso apenas

as informacgdes sobre seus servicos associados aos cadastrados no sistema.
Oferecer a possibilidade de bloqueio da utilizacdo de senhas repetidas.

Oferecer a possibilidade do bloqueio automatico do usuario apds um numero de tentativas
malsucedidas de login, apés um numero de dias de inatividade, apds o fim de sua vigéncia; ou

ap6s um numero de erros de seguranca.
Oferecer a possibilidade do bloqueio de acesso simultineo do mesmo usuario ao sistema.

Oferecer a possibilidade de autorizacdo de operacdes sensiveis, através da senha do proprio

usuario ou senha de um segundo usuario.

O sistema devera prover condi¢des para configuracdo de back-up do Banco de Dados, a partir

de comando especifico.

O sistema ofertado também deve disponibilizar comando para restauracdo de backup para os

mesmos dados de configuracao.

Deverdo ser realizados testes de integridade dos backups e das bases de dados referentes aos

maodulos operacionais a cada 30 (trinta) dias.

A CONTRATADA deve preservar o carater privado das informagcbes dos usuarios, ndo as
aproveitando em nenhuma hipétese para fins ndo condizentes com o objeto licitado, inclusive
uso comercial, publicitario ou estatistico, em atendimento ao estabelecido na lei Geral de

Protecdo de Dados Pessoais e demais legislagbes sobre o tema.

Somente poderdo ser repassadas as informacdes em seu poder a Prefeitura da Cidade de Sao

Paulo, mediante prévia solicitacdo da CONTRATANTE ou da autoridade publica competente,
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sob fundado pedido judicial e/ou administrativo vinculante, sempre observando 0s preceitos

constitucionais atinentes a intimidade e a privacidade dos dados pessoais.

11.17 O uso de informagBes em desacordo com a presente clausula ou com as determinacfes da
CONTRATANTE implica infracdo contratual grave, além de sujeitar a CONTRATADA e seus

prepostos as comina¢des administrativas, civis e criminais aplicaveis.
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11.18 As politicas de protecdo de dados pessoais estabelecidas pela CONTRATANTE e as previsées
da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) prevalecerdo sobre quaisquer disposicdes

eventualmente diversas no presente Termo de Referéncia.

11.19 A CONTRATADA e a solucéo disponibilizada deverdo estar em conformidade com a Lei n°
13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais) e suas atualizacbes, ao Decreto
Municipal n° 59.767, de 15 de setembro de 2020 (que regulamenta a aplicacdo da referida Lei
Geral de Protecdo de Dados no ambito da Administracdo Municipal Direta e Indireta) e suas
atualizacdes, fornecendo a CONTRATANTE, sempre que solicitado, informagbes claras e
completas sobre coleta, uso, armazenamento, tratamento e protecdo de dados da
CONTRATANTE. Além disso, a CONTRATADA devera observar o documento “Diretrizes para o
Programa de Privacidade e Protecdo de Dados da Prefeitura do Municipio de Sdo Paulo”, bem
como o documento “Cartilha de Boas Praticas de Prote¢cao de Dados e Privacidade”, elaborados
pela Controladoria Geral do Municipio de S&o Paulo e disponiveis no enderego eletrénico:
(https:/iwww.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/controladoria_geral/cartilhaboaspraticas
2 publicacao_16_02_2021.pdf)

11.20 A CONTRATADA devera mapear 0s processos (ciclo de vida) que envolvam o tratamento de
dados pessoais e dados pessoais sensiveis, além de propor mecanismos e medidas de mitigacao
de riscos a essas informacdes. Para isso, devera produzir o RELATORIO DE IMPACTO
APROTECAO DE DADOS PESSOAIS - RIPD.

11.21 O RELATORIO DE IMPACTO A PROTECAO DE DADOS PESSOAIS - RIPD devera conter, no
minimo, a descricdo dos tipos de dados coletados, a metodologia utilizada para a coleta e para a
garantia da seguranca das informacBes e a analise do controlador com relacdo a medidas,

salvaguardas e mecanismos de mitigagédo de risco adotados.

11.22 A documentacgdo e o processo de que trata o item acima devera ser mantida atualizada durante
toda a vigéncia do Contrato. A CONTRATADA devera entregar a primeira versdo do RELATORIO
DE IMPACTO A PROTECAO DE DADOS PESSOAIS - RIPD e dos processos mapeados, durante

a fase de implantacéo inicial da solucéo.
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11.23 A CONTRATANTE podera solicitar o mapeamento e a producdo do RIPD de processos

especificos que envolvam a solugdo CONTRATADA, sendo acordado entre as partes o prazo para

entrega.

11.24 Deveréao ser garantidas a disponibilidade, a integridade, a confidencialidade e a autenticidade

dos dados armazenados no ambiente tecnoldgico gerenciado pela CONTRATADA.

11.25 A CONTRATADA devera prestar esclarecimentos a CONTRATANTE sobre eventuais

atos ou fatos noticiados que se refiram a mesma.

12 MODULOS DO SISTEMA DE GESTAO DE ATENDIMENTO

12.1

12.2

O sistema de gestdo de atendimento devera ter sido desenvolvido de forma modular e
parametrizada, e prover facilidade e agilidade para a sua implantagdo em diferentes Orgéos e
Entidades da Administracdo Municipal de S&o Paulo, dentro das unidades do Descomplica SP e

nas retaguardas responsaveis pelos servigos disponibilizados nas Unidades do Descomplica SP.

MODULO DE ATENDIMENTO

12.2.1 A solugéo deverd disponibilizar funcionalidades de suporte e controle para as atividades de

recepcdo do cidaddo, na unidade de atendimento do Descomplica SP, incluindo recepcéo e

triagem.

12.2.2 O cidadao, ao chegar a unidade de atendimento, sera recepcionado por funcionarios. Os

funcionarios esclarecerdo e encaminharao o cidadao para a triagem.

12.2.3 A triagem identificara o(s) servicos(s) desejados(s) pelo cidaddo, realizara conferéncia de

documentos exigidos, emitirh uma senha com todos os servicos demandados de acordo com a
interdependéncia entre eles e/ou de acordo com o tempo médio de espera de cada um deles,
editard eventual agendamento dos servicos para o atendimento no mesmo dia e direcionara o

cidadao para a espera do atendimento solicitado.

12.2.4 Exceto em casos que envolvam a customizacdo, a solugdo deve permitir a alteracdo das

parametrizacdes iniciais das funcionalidades ja& definidas no presente termo de referéncia
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através de um perfil especifico de coordenador, a qualguer momento e sem a necessidade de

acionamento de suporte técnico da Contratada.

12.2.5 Triagem e Emissores de Senha

Os emissores poderdo ser configurados escolhendo-se a cor, o posicionamento e a
funcionalidade de cada botéo visivel na tela.

Os emissores devem permitir cadastro de mais de uma tela para 0 acesso ao servico
demandado pelo cidadéo.

Deveréa permitir a emisséo da senha, com ou sem impressao.

Devera permitir a edicdo e cadastro dos dados do cidaddo requerente da senha,
incluindo possibilidade de vinculagdo do cidaddo a senha emitida. O CONTRATANTE
devera indicar quais dados irdo compor este cadastro, incluindo as eventuais
consisténcias por tipo do dado.

Definicdo de parametros da senha (Servico, Prioridade, Categoria).

Permitir que o atendente da triagem defina se a senha serd acionada no Painel, com
chamada de som ou apenas com chamada visual, visando atender especificamente
pessoas cegas, sem a necessidade de acionar o som para todos as senhas emitidas.
Adic&o de um ou mais servicos da mesma Secretaria/Orgdo em uma Gnica senha.
Adic&o de um os mais servicos de Secretarias/Orgéos distintas em uma Unica senha.
Alteracdo do servico ou dos servicos selecionados no momento da emissao.
Agendamento do horério para cada uma das atividades solicitadas.

Registrar que a senha néo foi emitida, indicando que o requerente ndo sera atendido.
Este registro devera ser acompanhado de um motivo pré-configurado, indicando a causa
desta pessoa nédo ser atendida.

Visualizar a lista de documentos necessarios para execucao dos servicos solicitados.

Imprimir a lista de documentos necessarios para execu¢ao dos servi¢os solicitados.

Criar um comentério / observacao vinculado a senha. Este comentario devera ser visivel
por todos os atendentes que interagirem com esta senha.
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e Visualizar as senhas emitidas para Secretarias/Orgos.

e Visualizar um panorama das mesas de atendimento ativas e inativas.
e Ativar e desativar senhas provenientes de agendamento.

e Atender a senha emitida, com todos os recursos de atendente.

e Gerar e anexar numero de protocolo do atendimento relativo ao servico demandado, e
anexar a senha emitida.

e Permitir que seja feita a associacao entre 0 nimero do protocolo gerado pelo sistema
legado da prefeitura e a senha de atendimento gerada pelo sistema de gestdo do
atendimento, possibilitando pesquisa também pelo nimero de protocolo

e Permitir o cancelamento de senhas emitidas erroneamente onde cidadao desistiu do
atendimento antes de ser chamado.

12.2.5.1 O sistema deve permitir a utilizacdo de diferentes tipos de emissores de em uma
mesma unidade de atendimento, sem limitacdo de quantidade. Os requisitos minimos que
devem ser parametrizaveis para esses equipamentos sdo 0s seguintes:
e Nome do equipamento, para identificacao;
e Selecdo de quais filas o dispositivo emitird senhas, sem limitacdo de quantidade;
e Associacdo dos botdes para cada fila de atendimento disponiveis no equipamento;
e Permitir a criagdo de tela personalizada para o dispositivo emissor de senha;

e Associacdo do layout personalizado a um ou varios dispositivos;

12.2.6 Impresséo de Senha

12.2.6.1 Permitir a configuracdo do formato de impressao de senha e respectiva impressdo com
opcdes de incluir/ excluir através de um perfil especifico de Coordenador os seguintes

itens:

e Textos estaticos que possam servir para orientar melhor o cidaddo e que possam ser
alterados a qualquer momento.

e Horario de emissdo da Senha.

e NuUmero da Senha.
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e Lista de Atividades da Senha.
e Lista de Servicos e documentos da Senha.
e Categoria da Senha.
e Nome do Cidadéo.
e Prioridade da Senha.
e Hora estimada para chamada

e Tempo médio de espera para a chamada do atendente.

e NuUmero do Protocolo do atendimento.

12.2.7 Atendimento em Mesa

12.2.7.1 A solucdo deve prever as seguintes configuracdes e recursos dos atendimentos em
mesas:

e Somente usuarios com perfil préprio podem usar a mesa.

e A mesa deve estar localizada em uma secdo (Secretaria/Orgdo) e possuir horario de
funcionamento.

e A mesa de atendimento deve possuir a avaliagdo do atendimento de forma obrigatéria,
e somente o perfil diretor da unidade ou supervisor podera habilitd-la e desabilita-la.

e A mesa deve conter parametrizagdo para a chamada automética da proxima senha.

e A mesa deve conseguir alterar o tipo de servico realizado quando a triagem,
eventualmente, imprimir a senha errada.

e A mesa deve permitir a visualizacéo da senha antes de efetuar a chamada no painel.

e Durante a visualizacdo no painel o sistema deve permitir a rechamada da senha que

deve ser configurada pelo perfil coordenador diretor da unidade ou supervisor, de
acordo com o estabelecido pela CONTRATANTE.
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A rechamada por padrdo deve ocorrer 2 (duas) vezes. Em seguida o sistema
possibilitard a inclusdo desta senha com status pendente.

A solugéo deve permitir que as senhas pendentes sejam reinseridas no sistema, através
da funcionalidade “reinserir senha”. As regras de reinsercéo poderdo ser definidas pela
CONTRATANTE, mas por regra geral, deve permitir apenas no mesmo dia em que a
senha foi emitida.

O tempo de rechamada entre senhas deve ser configuravel, porém seu tempo padréo
deve ser de 30 segundos.

A mesa deve permitir a visualizacdo da quantidade total de senhas na fila elegiveis para
serem chamadas;

Deve haver também a possibilidade de agrupar as senhas na fila por prioridade e por
atividade com proporcionalidade na chamada das prioridades ou né&o, por hora de che-
gada e estas funcionalidades devem ser permitidas os perfis de supervisor, diretor e
coordenador.

A mesa deve permitir ao atendente visualizar os seus proprios dados de atendimento:

Quantidade de atendimentos realizados;
Senhas chamadas e cidadao ausente;
Senhas congeladas;

Senhas redirecionadas;

Tempo médio de atendimento;

Horario do primeiro login;

Tempo total logado;

Tempo total ocioso;

0O O O 0O 0O o O ©O

O atendente logado podera descongelar uma senha previamente congelada e atendé-la
imediatamente (a disponibilidade desta opcdo deve ser parametrizada através do perfil
do atendente).

O atendente logado poderd agendar o atendimento de qualquer atividade ainda néo
atendida. (a disponibilidade desta opgéo deve ser parametrizada através do perfil do
atendente).

O atendente logado podera redirecionar a senha do cidaddo em atendimento para

servicos da mesma secretaria ou para servicos de outras secretarias. A disponibilidade
desta opcao deve ser parametrizada através do perfil do atendente.

Pagina39de 114



CIDADE DE
SAO PAULO

INOVAGAO E

TECNOLOGIA
O atendente logado podera editar os dados do cidaddo vinculado a senha em
deslocamento ou em atendimento. A disponibilidade desta opgdo deve ser
parametrizada através do perfil do atendente.

O atendente logado podera alterar a atividade e prioridade da senha que esta
executando (a disponibilidade desta opcéo deve ser parametrizada através do perfil do
atendente).

O atendente logado podera alterar o servico, sempre que identificar que a senha emitida
ndo corresponde ao servico procurado. (a disponibilidade desta opcdo deve ser
parametrizada através do perfil do atendente.

O atendente podera congelar a senha em atendimento para retorno futuro (a
disponibilidade desta opcéo deve ser parametrizada por meio do perfil do atendente).

O atendente poderéa pausar o atendimento quando estiver nos intervalos intrajornada ou
por motivos pré-configurados pelo gestor.

No momento do congelamento devera ser selecionado um motivo pré-configurado
justificando a interrupgdo no atendimento da senha. A disponibilidade desta opgéo deve
ser parametrizada por meio do perfil do atendente.

12.2.8 Servigos / Atividades

Cadastro e configuragdes minimas de servigcos e atividades. Devera ser parametrizavel
por unidade de atendimento.

Uma atividade pode ser parametrizada como genérica. Caso uma senha possua uma
atividade genérica, ela ndo poderéa concluir o atendimento sem antes o atendente alterar
para uma atividade convencional. A atividade genérica sera usada quando o atendente
da triagem néo for capaz de identificar o servigo desejado pelo cidadéo.

12.2.9 Padrao de Atendimento

12.2.9.1 Um padréo de atendimento é o conjunto de configuracdes que define como cada mesa de

atendimento deve funcionar em uma se¢éo de atendimento (secretaria/6rgéo).

A solucao deve disponibilizar funcionalidades de configuracdo para todas as secfes e
suas respectivas mesas, considerando 0s seguintes recursos:
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As Mesas devem possuir filtros cadastrados para organizar melhor o atendimento.
Estes filtros sdo de atividades, categorias e prioridades. A disponibilidade desta opcédo

deve ser parametrizada por meio do perfil do supervisor ou diretor.

As Mesas somente atendem senhas condizentes com o filtro ativo no momento em que
uma nova senha é alocada.

Filtros adicionais devem ser cadastrados, possibilitando alterar o padrao de atendimento
de uma Secretaria/se¢cdo ou de toda a wunidade, de acordo com a
necessidade/caracteristica da Unidade ou Secretaria/Se¢éo, de maneira que permita a
configuracdo imediata de um novo padréo, visando a maior eficiéncia.

Deve haver configuracdo de parametros que delimitem a ativagdo automatica do padrao
de atendimento, fazendo com que apenas aquela Secretaria/Secao se ajuste ou toda a
unidade se ajuste automaticamente, de acordo com a dindmica das demandas e das
disponibilidades para o atendimento.

Cada modalidade de padrdo de atendimento deve automaticamente ser ativada
mediante variagbes no numero de pessoas/senhas na fila de espera da secéo,
prioridade das senhas, servigcos/atividades, tempos de espera e competéncia do
atendente, a partir da ativacéo da funcionalidade pelo perfil do supervisor ou diretor.

Alarmes

12.2.10.1 A solucéo ofertada deve disponibilizar configuracdo e acionamento de alarmes, visando

melhor distribuir as atencdes dos Atendentes, Supervisores e Diretores das unidades de

atendimento. Deve acompanhar as seguintes funcionalidades:

Cada modalidade de alarme deve emitir uma mensagem especifica, além das variaveis
dindmicas correspondentes.

A solucao deve permitir que os alarmes sejam enviados a pessoas especificas,
independente do perfil, considerando a secdo na qual os alarmes foram disparados,
evitando que todos os supervisores de diferentes Secretarias/Orgaos, recebam alarmes
de toda a unidade.

A solugdo deve disponibilizar diferentes estados operacionais geradores de alarmes e
diferentes meios para publicacdo dos mesmos, conforme exemplos a seguir:
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Tempo méaximo na fila da Secretaria/Orgéo atingido: este alarme sinaliza excesso de
tempo méaximo objetivado para a espera do requerente Secretaria/Orgéo. Este tempo é
medido a partir da chegada do requerente na Secretaria/Orgéo, até a sua chamada
para a mesa de atendimento. Cada prioridade configurada no sistema tera um Tempo
Maximo de Espera na Secretaria/Orgao.

Tempo méaximo de suspensédo do atendimento atingido: este alarme deve sinalizar o
excesso do tempo maximo permitido da suspensdo do atendimento na mesa. Este
tempo é medido entre a suspensao do atendimento na mesa e 0 respectivo retorno.
Cada modalidade de suspensado do atendimento configurada no sistema devera ter um
tempo maximo estipulado.

Quantidade Maxima de Pessoas na fila atingida: este alarme deve sinalizar o
excesso de cidaddos na fila de espera de uma Secretaria/Orgéo. Cada
Secretaria/Orgéo configurada no Sistema terd um nimero maximo objetivado de
Cidadaos na espera do atendimento.

12.2.10.2 Os principais meios para publicagédo de alarmes serao:

e E-mail: o sistema deve transmitir por meio de e-mail, a mensagem de erro
correspondente ao alarme gerado pelo sistema, sendo que cada modalidade de Alarme
gera uma mensagem especifica, acrescida das variaveis dindmicas correspondentes.
Deve disponibilizar a configuracdo de um namero aberto de enderecos de e-mails para
receber a mensagem do Alarme.

e Modulo Supervisor: o sistema deve transmitir para 0 Modulo Supervisor a mensagem
de erro correspondente ao alarme gerado pelo sistema, sendo que cada modalidade de
alarme gera uma mensagem especifica, acrescida das varidveis dinamicas
correspondentes. Os Supervisores abertos e logados devem receber a mensagem do
alarme correspondente apenas & sua Secretaria/Orgéo, e havendo mais de um médulo
de supervisor na mesma Secretaria/Orgéo, todos devem receber mensagem do alarme
simultaneamente. O modulo supervisor também podera receber alarmes de todas as
Secretarias/Orgdos, desde que a funcionalidade seja habilitada pelo perfil Diretor da
Unidade.

e Modulo Diretor: podera receber alarme de todas as Secretarias/Orgaos.

12.2.11 Atendimento da Senha
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12.2.11.1 O ambiente operacional do presente objeto deve constituir todas as funcionalidades
dedicadas ao processo operacional da triagem e dos encaminhamentos do cidadéo para o

completo atendimento das suas demandas, no ambito de uma unidade de Atendimento.

12.2.11.2 A solugéo deve alcangar os seguintes segmentos e recursos:

Comentério da Senha

Iniciar Atendimento

Alterar Servico

Adicionar Servico

Adicionar Atividades

Alterar Atividade

Alterar Categoria

Alterar Passo

Alterar Prioridade

Alterar Senha

Incluir Atividade Adicional
Cancelar Atendimento
Redirecionar Senha

Cancelar Senha

Agendamento Local

Chat

Edicdo de Comentarios na Senha
Desconectar o Terminal do Atendente
Pausar Atendimento

Congelar Senha

Proxima Senha

Rechamar Senha

Reinserir senha

Avaliagédo do Atendimento
Acionar opc¢éo falada no dispositivo de avaliacdo, quando este ndo possuir
cédigo braille

o Finaliza atendimento

(0]

0O 0O 0O 0o o 0o O o0 O O o0 o o o0 o o o0 o o o0 o o

12.2.12 Avaliacdo do atendimento pelo Cidad&o

12.2.12.1 A solucao ofertada deve oferecer sistema de mono e multiavaliacdo configuravel. Este
recurso possibilita a edicdo e distribuicdo configurada da avaliacdo. O processo de
apuracdo deve adotar modelamento estatistico e estratificacdes das avaliacdes dos

Cidadaos.
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Disponibilizar estratificacdo das avaliacbes dos Cidadaos por atendente, tempo médio

de atendimento e de espera por servico.

Cada um dos recursos solicitados neste médulo de supervisao deve ter seu acesso ao

usuério configurado no grupo de usuarios conforme mencionado anteriormente.

Dispositivo eletronico de pesquisa de satisfagdo monoavaliacdo e multiavaliagao;
Interface de comunicagcdo USB com conector tipo A macho;

Sinalizador indicativo de inicio do tempo para votacdo da opinido no dispositivo
eletrénico de pesquisa de satisfacéo;

Reconhecimento e instalagdo automaticos pelo sistema operacional MS Windows 7 de
32 e 64 bits, quando conectado em uma porta USB (Plug And Play) ou manual com o
uso de driver de instalacdo compativel com plataforma MS Windows (O sistema
operacional ndo podera estar descontinuado pelo fornecedor)

Mono-Avaliagdo - caracteristicas (Pesquisa de Satisfacdo): deve conter teclas ou
botdes em tela, dependendo do equipamento disponibilizado, em sequéncia, sendo:
Otimo, Bom, Regular e Ruim, para indicar a satisfacio na pesquisa com o cidadao;

Multi-Avaliagao - caracteristicas (Pesquisa de Satisfacéo): deve projetar mensagem de
no minimo 40 caracteres com teclas legendadas, com coédigo braille, incluindo
dispositivo téatil, ou descricdo falada, para a qualificacdo da avaliacdo, considerando
OTIMO, BOM, REGULAR, RUIM, ou qualquer outra resposta, parametrizavel de acordo
com as necessidades da CONTRATANTE; teclas legendadas e com codigo braille,
incluindo dispositivo tatil, ou descrigdo falada, para AVANCAR e RETROCEDER na lista
dos quesitos configurados;

A descrigéo falada, quando for o caso, devera permitir ser acionada quando necessario
e desativada a qualquer momento pelo préprio atendente.

Indicador sonoro tipo beep para confirmacéo das operacdes de avaliagdo pelo cidadao,
além dos comandos para avancar e retroceder.

A solucéo deve permitir que a Mono-Avaliacdo e Multi-Avaliagéo, sejam realizadas nas
mesas de atendimento, no Descomplica Digital e nos totens de autoatendimento.

O atendente logado devera visualizar ao final de cada atendimento 0 momento imediato
no qual o cidaddo recebe a mensagem de monoavaliacdo ou multiavaliacdo, assim

como o tempo restante que o cidaddo tem para concluir a avaliagdo. A cada nova
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pergunta direcionada ao cidaddo, o atendente recebe notificacdo iniciando nova

contagem, até que todas as perguntas se esgotem.

O cadastro do sistema de avaliagdo deve prover todas as informacgdes e atributos
necessarios para o enderegcamento automatizado das perguntas e respectivos grupos

de respostas.

As avaliacbes deverdo ser direcionadas a um publico alvo especifico através da
definicdo de no minimo os itens abaixo, simultaneamente ou nao:

Servico;
Categoria;
Prioridade;
Atividade;
Secao;
Localidade;
Unidade.

Avaliacdo pelo Atendente

A solucéo ofertada deve oferecer sistema de mono e multi avaliacdo configuravel. Este
recurso possibilita a edicdo e distribuicdo configurada da avaliagdo. O processo de
apuracdo deve adotar modelamento estatistico e estratificacbes das avaliagbes. O
modelo de equipamento e o de avaliacdo sera:

Dispositivo eletrdnico de pesquisa de satisfacdo monoavaliacdo e multiavaliacao;
Interface de comunicacdo USB com conector tipo A macho;

Sinalizador indicativo de inicio do tempo para votacdo da opinido no dispositivo
eletrénico de pesquisa de satisfacéo;

Protocolo de comunicacéo para habilitacdo da votacéo do cliente e para leitura do voto;
Reconhecimento e instalacdo automaticos pelo sistema operacional MS Windows,
quando conectado em uma porta USB (Plug And Play) ou manual com o uso de driver
de instalacdo compativel com plataforma MS Windows de 32 e 64 bits (O sistema

operacional ndo poderé estar descontinuado pelo fornecedor);
Multi-Avaliac&o
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caracteristicas (Pesquisa de Satisfacdo): deve projetar mensagem de no minimo 40
caracteres com teclas legendadas, com codigo braille, incluindo dispositivo tatil, ou
descricdo falada, para a qualificacdo da avaliacdo, considerando OTIMO, BOM,
REGULAR, RUIM, ou qualquer outra resposta, parametrizavel de acordo com as
necessidades da CONTRATANTE; teclas legendadas e com cédigo braille, incluindo
dispositivo tatil, ou descricdo falada, para AVANCAR e RETROCEDER na lista dos

quesitos configurados;

Indicador sonoro tipo beep para confirmacdo das operacbes de avaliagdo pelo
Atendente, além dos comandos para avancar e retroceder.

A solucéo deve permitir que a Monoavaliacdo e Multiavaliagdo, sejam realizadas nas
mesas de atendimento, no Descomplica Digital e nos totens de autoatendimento.

Controle dos servigos na Retaguarda

A solucdo devera permitir que os servicos demandados sejam protocolados de forma

automatizada e sua conclusao sera realizada na retaguarda;

O sistema devera, no momento da entrada do servico no balcdo de retorno ou na mesa
de atendimento, identificar o solicitante, emitir automaticamente o protocolo de retirada

com cAdigo de barras para o controle e permitir a rastreabilidade do servico.

O sistema devera permitir comunicacdo com o solicitante por sms, e-mails e outras

modalidades de comunicacao para alerta-lo sobre o status do atendimento.

O Protocolo de Retirada devera contemplar no minimo as seguintes informacgdes:
o Nome do solicitante;
o Servigo(s) solicitado(s);
o Data da solicitagéo;
o Hora da solicitacao;
o Data prevista da retirada (manual);

o Hora prevista da retirada (manual);
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Apos a finalizagdo do servico na “Retaguarda” o mesmo sera encaminhado ao “Balcao
de Retirada”, que devera registrar no sistema como disponivel para a entrega, que
automaticamente enviara e-mail, SMS ou Push ao cidadéo informando a disponibilidade

para a retirada.

Quando o cidaddo comparecer na unidade para a retirada o sistema devera

disponibilizar a busca do servi¢co e a baixa da entrega do mesmao.

O sistema devera no momento da entrada do servico identificar o representante,
permitindo a inclusdo de mdltiplos servicos, no final do atendimento o sistema devera
emitir um protocolo contemplando a relagéo de servigcos e suas quantidades, permitindo

assim a rastreabilidade dos mesmos.

DESCOMPLICA DIGITAL
Descrigcdo do espago

O DESCOMPLICA SP Digital € um espaco onde o atendimento tem configuracao
diferente dos atendimentos convencionais das mesas de atendimento e das

Secretarias/Orgaos.

No DESCOMPLICA SP Digital, o cidaddo pode fazer qualquer servico de utilidade
publica disponivel na Internet. Esse atendimento pode ser feito na integra pelo
atendente, pelo cidaddo com o apoio do atendente, ou pode necessitar apenas de

monitoramento do atendente, ou ainda, o cidadéo podera realizar sozinho.

Para que os atendimentos possam ser contabilizados e avaliados, a solucdo deve

contar com as seguintes funcionalidades:

e Possibilitar a emissé@o de senhas virtuais que podem ou ndo entrar em espera,
podem ou né&o ser exibidas em painel de senhas, podem ou n&o ser impressas,
mas devem estar imediatamente disponiveis para selecdo pelo atendente para
inicio de atendimento, vinculando o cidadao a rede de atendimento da unidade do
DESCOMPLICA SP;

e Possibilitar que o atendente selecione a proxima senha a ser atendida sem a
necessidade de chamada em painel;
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e A solucdo deve permitir que essa senha virtual seja alterada para uma senha real,

seja impressa e redirecionada para as Secretarias/Orgdos que realizam
atendimentos presenciais;

e Conter solucdo de atendimento no qual o atendente disparard o inicio do
atendimento e indicara a modalidade do atendimento: autoatendimento ou
atendimento monitorado e qual servico sera realizado. Nesse tipo de atendimento,
deve existir a possibilidade de configuracdo para que o atendente finalize o
atendimento, oferecendo a avaliacdo mono ou multiavaliacdo ou depois de 30
minutos o atendimento se encerre automaticamente, ndo necessitando do
acompanhamento do atendente até o final da realizacdo do servico; A mudanca
de configuragdo de acordo com a necessidade, podera ser realizado pelo proprio
atendente.

Conter solucdo de atendimento no qual o atendente realizar4 o servico para o
cidaddo e, portanto, o proprio atendente realizard o inicio do atendimento,
registrard um ou mais servigos realizados e finalizar4 o atendimento solicitando a
avaliacdo do cidadéo, que podera ser mono ou multiavaliagdo, de acordo com a
parametrizacdo escolhida (para essa modalidade a solucdo deve ofertar os
mesmos segmentos e recursos do atendimento em mesa);

e Conter solucao de planilhado, onde o atendente deveréa lancar os atendimentos
ndo contabilizados pelos médulos anteriores em decorréncia da caracteristica do
atendimento. Nesse modulo o atendente langara cada um dos servicos realizados,
podendo faze-lo de uma Unica vez. Este recurso deverd ser disponibilizado em
ambiente consolidado para pesquisa e consulta dos supervisores e diretor, de
maneira simultdnea ao langcamento, bem como deve permitir a estratificacdo de
dados e relatorios.

e A solugcdo deve permitir que o atendente e o cidaddo avaliem o atendimento
recebido e realizado, respondendo perguntas parametrizaveis que podem ser
alteradas a qualquer momento, de acordo com a necessidade da unidade de
atendimento ou da coordena¢cdo do DESCOMPLICA SP.

e As opcOes indicadas para o atendimento no Descomplica Digital, devem ser preé-
parametriziveis e acessiveis de forma amigavel e rapida pelo atendente, através
de uma Unica tela, com as configuragfes definidas pela CONTRATANTE.

CONTEUDO AUDIOVISUAL PARA CHAMADA DE SENHA
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A aplicacdo deve possuir recursos especificos para configuracdo de molduras que

possibilitem o seguinte:

No momento da chamada de uma senha, o Dispositivo de Controle de Midias para
Exibicdo em TV e Chamada de Senhas deve exibir em mesma tela de exibicdo de
conteudo o numero da senha, guiché de atendimento, servico, tipo de prioridade, com
vocalizacdo em portugués e/ou sinal sonoro (configuravel).

O layout da tela de chamada de senhas deve apresentar no minimo: nome do servico,
tipo de prioridade, letra e nUmero de senha e guiché de atendimento;

A tela de programacdo deve ser compartilhada simultaneamente entre as midias
(videos, TV aberta, imagens e RSS) e as informacdes da senha chamada, e dos
ultimos 3 atendimentos (niumero da senha e do guiché de atendimento).

Possibilitar que o audio do chamador de senhas esteja desvinculado do audio das
midias (videos, etc), possibilitando que o volume da midia possa ser alterado sem
afetar o volume do chamador de senha.

REQUISITOS PARA GESTAO DE CONTEUDOS AUDIVISUAIS

12.2.17.1 O software que fara a gestdo da programacao de conteudo para TV Corporativa devera ser

acessivel de qualquer computador, estar em idioma Portugués do Brasil, deve também
atender aos seguintes requisitos:

Controle de acesso de usuarios;
Cadastro completo de arquivos (midias);

Padronizar automaticamente os videos enviados pelos usuarios, permitindo a eles utilizar o
formato audiovisual que desejarem;

Grupos de midias (ex.: um mesmo cliente com varios arquivos de video);
Cadastro de Grade de Programacéo;

Inserc&o por horéarios determinados;

Possibilidade de remover um ou todos os programas selecionados;

Calculo do tempo total e horario automatico;

Menu com programas de contetdo padrao (noticias, previsao de tempo, etc...);
Visualizacdo da midia antes de incluir na programacao;

Visualizacdo da grade de programacao antes de publicar;

Possuir publicador interno de feeds RSS, permitindo alimentar de maneira facil e rpida as
informac@es dinamicas enviadas aos Dispositivos de Controle de Midias para Exibicao em
TV e Chamada de Senhas. Cada publicacdo pode ter uma imagem, um titulo e um texto;

Relatoério da grade de programacao;

Permisséo para inclusdo de TV aberta digital em uma segmentacéo de tela,;
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Permitir completa customizacdo grafica das informacdes na tela da TV, contemplando
cores, fontes, figura de fundo (background) e disposicédo dos elementos, como frame dos
videos / TV aberta, texto RSS, histérico de senhas chamadas, numeracdo ou nome
indicativo da TV para melhor localizacao pelo cidadao etc.;

Formato horizontal ou vertical, com uma ou mais segmentacgdes de tela simultaneas;

Permitir configurar um formato padréo de video adequado ao funcionamento do canal de
comunicacdo e converter automaticamente os arquivos de videos antes de fazer upload
dos arquivos para o servidor de midias;

Chamada de varias senhas de forma simultanea;

Chamada de senhas com acionamento de som em senhas especificas, como por exemplo
nas senhas emitidas para pessoas cegas.

12.3 MODULO AGENDAMENTO DE SERVIGCOS

12.3.1 Recursos de agendamento

12.3.1.1

12.3.1.2

12.3.1.3

12.3.1.4

12.3.1.5

12.3.1.6

A solucéo ofertada deve contemplar funcionalidades de agendamento para 0S servigcos

disponibilizados pelas unidades do Descomplica SP de acordo com a necessidade.

A solugéo ofertada deve contemplar funcionalidades dedicadas aos cidaddos, acessadas
via plataforma moével (smartphone e tablet) para sistemas operacionais 10S e Android.

A solugdo ofertada deve possibilitar a integragdo com os sistemas legados das

Secretarias/Orgéos da Prefeitura de S&o Paulo.

A solugdo ofertada deve contemplar funcionalidades dedicadas aos cidaddos, acessadas
via plataforma moével e nas demais plataformas web. Todas as interfaces devem portar a

tecnologia responsiva em suas visualiza¢des.

Todos os recursos do agendamento devem estar contemplados na estrutura gerencial e de

configuracdo da solucao.

Deve possibilitar a adequacéo do padréao de cores e logotipo da CONTRATANTE.
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A solucdo ndo deve possuir limitacdes quanto ao nimero de servi¢cos, usuarios, calendario
de disponibilidade, numero de unidades e atendentes, além do nimero de agendamentos

simultaneos.

Os recursos de agendamento devem ser configuraveis somente através de perfil de
usuarios autorizados pela CONTRATADA e as alteracdes devem ser possiveis de maneira

imediata.

O cidadao deve agendar um determinado servico para ser realizado em uma determinada
unidade de atendimento, podendo também alterar a unidade de atendimento, quando

houver vaga disponivel.

A solucdo deve dispor de indicacdo dos dias disponiveis para receber agendamento,
intervalos de tempo em minutos e a quantidade maxima de agendamentos possiveis

dentro de cada intervalo, por unidade e servico.

Os bloqueios devem indicar os dias nos quais o agendamento ndo pode ser solicitado,
exemplo: feriado, recesso, indisponibilidades, etc.

A solucdo ofertada devera permitir encaminhamento automatico da senha para o
atendimento sem a necessidade de intervencdo da triagem. Neste caso, a solucdo deve
possibilitar que o cidaddo se dirija diretamente para a area de espera, até o horario

agendado, para que a chamada da senha seja realizada automaticamente na TV.

A solucgéo ofertada deve permitir que a ativacdo da senha agendada néo seja automatica e

dependa da intervencao da triagem.

A solucéo ofertada deve disponibilizar a modalidade de encaminhamento para possibilitar o
trabalho da triagem antes da liberacdo para o respectivo atendimento. Caso haja indicagéo
de impedimento pela triagem, a senha agendada n&do sera encaminhada para o
atendimento, sendo que o atendente da triagem deverd ter recurso para o registro do

motivo do ndo atendimento.
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Devera ser possivel que de maneira simultanea se utilize as duas funcionalidades
descritas acima (com triagem e sem triagem), assim, como deve permitir que a ativacao de

uma delas, desative a segunda.

O mddulo de agendamento devera possuir uma configuracdo de quantidade maxima de
agendamentos em aberto que o cidaddo pode ter simultaneamente. Deve permitir ainda,
configurar a quantidade maxima de vezes que o cidadao pode deixar de comparecer a um
atendimento agendado. Caso o cidaddo exceda este limite configurado, a solucao deve,

automaticamente, bloquear novas tentativas de agendamento pelo mesmo cidadao.

Deve haver recurso para desbloqueio automatico de cidaddos que excederam o limite de
cancelamentos ou auséncias permitidas. O sistema deve permitir a quantidade de dias em

gue o cidadao ficara bloqueado de acordo com a definicio da CONTRATANTE.

Deve haver recurso para configurar o tempo minimo entre uma operacao de agendamento

e o0 horario desejado para o atendimento.

A solucao deve dispor de recurso para configurar o numero de dias maximo entre a data

da operacédo de agendamento e o dia pretendido do atendimento;

A solucéo deve prever o uso de e-mail, SMS e PUSH do APP SP156 (aplicativo para
dispositivo movel ja disponibilizado pela Prefeitura) no processo do agendamento, visando

a confirmacdao do efetivo agendamento.

Disponibilizar Biblioteca de Servicos para a Internet (Web Service), objetivando a
integragdo do Portal SP156 a todas as funcionalidades indicadas para a configuracgéo,
prospeccao, efetivacdo e edicdo de agendamento do atendimento presencial para todos os
servicos prestados pelo DESCOMPLICA-SP.

O cidadao que utilizar o agendamento deve estar previamente cadastrado no SP156 ou
outro cadastro definido pela CONTRATANTE, ou de acordo com a decisdo da

CONTRATANTE, podera se cadastrar no préprio médulo de Agendamento.
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Para possibilitar a realizacdo de comunicacfes com o cidaddo que utiliza o agendamento,
0 SP156 encaminhard, via recurso de integracao (webservices), todas as informacfes de

contato pertinentes.

Deveréa oferecer a unidade de atendimento considerando a menor distancia entre unidade

e a residéncia do cidadao;

Caso a CONTRATANTE venha a optar pela utilizagdo do e-mail, SMS e PUSH do APP, o
Gestor deve contar com recurso para a edicdo personalizada da mensagem que sera
expedida para o endereco de e-mail, nimero telefénico para SMS e PUSH do APP do
cidaddo, previamente cadastrado. Além de informar o cidaddo sobre todos os dados do
agendamento efetivado, também servira de resposta, ndo automatica, visando a
confirmacao para a respectiva propagagdo do agendamento, até o efetivo atendimento do

cidadao.

Visando garantir qualidade para o cidadéo, a solucdo deve dispor de recurso, habilitado ou
ndo pelo Gestor, relativo a possibilidade de cancelamento prévio do atendimento
agendado. Caso o cidaddo opte pela efetivagdo do cancelamento, o mesmo devera
receber uma mensagem de confirmagdo do cancelamento através de e-mail, SMS ou
PUSH do APP do cidaddo. O texto deve ser configurado pelo Gestor no ambiente de

agendamento.

Deve-se prever o envio de e-mail ao cidaddo beneficiado pelo agendamento, como
lembrete do compromisso assumido. Deve permitir também que seja configurada a

antecedéncia em dias que o e-mail devera ser enviado.

Permitir o cadastro do cidadé@o para notificacdo através de e-mail/SMS ou PUSH quando
houver inoperancia do sistema de agendamento, assim como quando da sua normalizacéo
e registrar o periodo de indisponibilidade do Servidor Local, gerando um relatério

identificando a unidade, data, hora de inicio e fim do evento.

A solucgéo ofertada deve disponibilizar recurso para maior conforto e agilidade do cidadao,
como agendamento avancado, que deve permitir que o cidaddo pesquise livremente o
calendario de agendamentos, a partir da selecdo de um servico e da unidade de

atendimento, com visibilidade a partir da data e horario do acesso a esta funcionalidade.
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12.3.1.30 A responsabilidade pela contratacdo do pacote de dados para envio de SMS serd da
CONTRATANTE.

12.3.1.31 A solucdo deve permitir que o cidaddo conclua o agendamento apds consulta da

disponibilidade do servigo e dos pré-requisitos no sistema SP156.

12.3.2 Funcionalidades de login

12.3.2.1

12.3.2.2

12.3.2.3

12.3.2.4

12.3.2.5

Deve dispor de um texto explicativo sobre os recursos e procedimentos para a
efetivagdo online do agendamento. Somente com o correto preenchimento dos campos

solicitados o cidadao tera acesso as funcionalidades do agendamento.

A solucédo deve permitir a configuragdo dos campos necessarios para o login de acordo
com a necessidade da CONTRATANTE, possibilitando a adicdo ou exclusédo de itens.

A solucdo deve permitir a inser¢cdo de informagdes pela CONTRATANTE acerca do
servico agendado, bem como os procedimentos e documentos necessarios ao

atendimento.

Deverd ser possivel migrar os dados dos cidadaos cadastrados no Portal SP156 para o
maédulo de agendamento da solug&o ou ainda se for op¢cdo da CONTRATANTE, podera
ser feita uma integragdo com as informagfes de autenticacdo do Portal 156 sem a

necessidade de recadastramento ou migragéo de dados entre sistemas.

Caso a CONTRATANTE opte por utilizar webservice ou outra tecnologia para integrar a
autenticacdo de usuarios cidadao, devera estar contemplada dentro da solugcédo de
integracdo do sistema de gestdo de atendimento, sem 6nus e custos adicionais para a
CONTRATANTE.

12.3.3 Histérico dos agendamentos

12.3.3.1

A solucado deve dispor de tela de histérico dos agendamentos, onde o préprio cidaddo
possa consultar o status de cada um dos seus agendamentos efetuados. A lista com os

agendamentos do cidaddo deve apresentar 0s seguintes campos:

Unidade de atendimento;
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Servico;
Data e horarios selecionados;
Status do agendamento;
Numero da senha gerada automaticamente.

12.3.4 Gerenciamento das funcionalidades de agendamento

12.34.1

12.3.4.2

12.3.4.3

12.3.4.4

O médulo de supervisdo da unidade de atendimento deve contar com visualizagdo de
todas as senhas agendadas de uma determinada data selecionada, ordenada por dia,
horario agendado, Secretaria/Orgéo e servico.

A listagem em tela deve mostrar inclusive quais senhas foram emitidas e a sua
respectiva situagdo no ambiente do atendimento. Opcionalmente, esta listagem poderéa

permitir a exportagdo para o formato .XLS ou .ODS;

A solucdo deve dispor de relatério que tenha como medidas o numero de senhas
provenientes de agendamento que foram emitidas, ndo emitidas ou que nao
compareceram, quantas destas senhas emitidas foram totalmente atendidas,

parcialmente atendidas e ndo atendidas.

Estes relatorios serdo gerados considerando-se o total de senhas de agendamento
emitidas para: todas as unidades do DESCOMPLICA SP, unidade especifica do
DESCOMPLICA SP, Secretaria /Orgdo de todas as unidades e Secretaria/Orgéo de

determinada unidade.

12.3.5 Consultas

12.35.1

A solucédo devera possuir consultas online e em tempo real, das seguintes informacdes:

e Lista das unidades de atendimento do Descomplica SP, com endereco e horario de
funcionamento.

e Informacgdes sobre o nimero de pessoas na fila por servico e por 6rgdo e o tempo
médio de espera para o inicio do atendimento, a partir do horario da consulta, por
unidade.

e Informacdes adicionais sobre o melhor dia da semana e horario para o atendimento, por
servico e por unidade de atendimento.
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12.4 GERENCIAMENTO e GESTAO DE USUARIOS

12.4.1.1 Os recursos relacionados abaixo devem estar disponiveis em todos os moddulos

contratados (por Unidade de Atendimento e Corporativos)
12.4.2 Autenticagao de usuario interno

12.4.2.1 A solucdo ofertada deve contemplar recurso de autenticacdo segura por Usuario e
senha. Deve registrar 0 usuario na unidade de atendimento, como condi¢do para o

acesso ao sistema de gestdo do atendimento.

12.4.2.2 Caso a CONTRATANTE julgue necessario, podera ser solicitada a inclusdo de

mecanismos de autenticacdo adicional a solucao.

12.4.3 Gerenciamento de usuarios

12.4.3.1 A solucdo deve permitir o Gerenciamento dos Usuarios, grupos de Usuérios e suas
habilitacbes referentes a grupos e elementos do sistema de gestdo do atendimento. Os

seguintes recursos por Usuarios e suas autorizacdes deverédo ser fornecidos:

e Cadastrar Usuéarios do sistema com op¢do de associacdo a um ou mais grupos de
Usuarios.

e Cadastrar e validar a senha do Usuério para acesso ao sistema.

e Obrigar a alteracédo de senha pelo préprio Usuario no primeiro acesso.

e Permitir a criacdo de nova senha nos casos de esquecimento por parte do Usuario.
e Permitir um namero ilimitado de Usuarios.

e Possuir cadastro das permissdes em elementos do sistema tais como telas, tabelas, visoes,
relatérios, consultas, campos, menus, fungdes, entre outros.

e Fornecer diferentes niveis de permisséo para diferentes grupos usuarios de acordo com a
necessidade da CONTRATANTE.
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e Associar Usuario (ou grupo de Usuarios) a uma ou mais unidades de Atendimento do
CONTRATANTE.

e Permitir que usuéarios tenham permissdes diferentes a uma ou mais unidades de
atendimento do CONTRATANTE a que estiver associado.

e Permitir controle de acesso de usuérios por unidades de atendimento do CONTRATANTE.

e Garantir que o conjunto de permissdes aplicadas a um usuario de forma individualizada,
sempre prevaleca.

e Permitir o blogueio de usuérios de determinada unidade de atendimento.

e Permitir o bloqueio de usuarios por unidade de atendimento e médulo do sistema.

12.4.3.2 A solucao deve dispor dos perfis de usuéarios sugeridos abaixo:

e Administrador: O perfil do Administrador deve acessar todos o0s recursos de configuragfes
do sistema e administracdo do sistema, monitoragdo do atendimento e relatorios, e
parametros operacionais;

e Coordenador: O perfil Coordenador deve acessar a monitoracdo de atendimento e
relatérios de todas as unidades de atendimento;

e Diretor de unidade: O perfil de Diretor de unidade deve acessar recursos de monitoragéo
e parametros operacionais essenciais as funcionalidades de atendimento da unidade que o
mesmo esté vinculado, 0 mesmo pode estar vinculado a uma ou mais unidades;

e Emissor/ Triagem: O perfil Emissor/Triagem deve realizar todas as funcionalidades de
registro da demanda do cidad&o, incluindo cadastro, prioridade, apresentacdo de quesitos
sobre o servico demandado; registro de ndo emissdo da senha, incluindo motivo; emissao
da senha; ativagcdo da chegada de agendados, além de registro de suspensdo do
atendimento com indicacdo de motivo pré-configurado;

e Atendente: O perfil Atendente somente realiza as funcionalidades de atendimento,
caracterizadas no nivel de mesa.

e Supervisor dos 6rgaos parceiros do CONTRATANTE: deve acessar 0s recursos de
monitoracdo e parametros operacionais essenciais as funcionalidades da Secretaria/Orgéo
gue o mesmo esta vinculado ou de todas as Secretarias/6rgaos quando o Supervisor for da
Administracao;
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12.4.4 Configuracédo da solucéao

12.4.4.1 A solucao devera oferecer funcionalidade de configuragcéo através de ambiente Unico e
centralizado. O ambiente de configuracdo deve dispor dos seguintes recursos:

e Possibilitar configuracdo de atendente para vérias unidades de atendimento, sem exigir
novo cadastro deste atendente.

e Indicar horario de trabalho ao qual o usuério esta associado.
e Cadastro de grupos de usuarios

e A solucéo ofertada deve, através de grupos de usuarios, definir quais sdo as permissdes de
seus usudrios em relacao aos itens de configuragdo supracitados.

e Os relatorios acessiveis a um usuario devem ser definidos no grupo de usuario.

e As telas de supervisdo acessiveis a um usuério devem ser definidas no grupo de usuério.

e Associar atendentes pertencentes ao grupo.

e Cadastro de horério de trabalho: Possibilitar o registro de horario de chegada e saida por
dia da semana: Ex: Segunda, Chegada — 08h00min, Saida — 17h00min; Terca, Chegada —
09h00min, Saida - 18h00min

e Cadastro do perfil de atendente

e Cadastro do perfil de terminal Emissor

e Cadastro do perfil de diretor

e Cadastro do perfil administrador

e Cadastro do grupo de atendentes

e Permitir associar multiplos atendentes a multiplos grupos de atendente.

e Cadastro de secéo (Secretaria/Orgéo)

e Cadastro de grupos de secao

e Cadastro de numeradores de senhas
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e Cadastro de servico

e Cadastro de atividades

e Cadastro de grupos de servicos

e Cadastro de grupos de atividades

e Cadastro de prioridades

e Cadastro de categorias

e Cadastro de motivos de suspenséao

e Cadastro de motivos de pausa

e Cadastro de motivos de ndo emisséo de senha
e Cadastro de motivos de cancelamento
e Cadastro de unidades de atendimento
e Cadastro de avaliagédo do atendimento

e Cadastro de perguntas, suas respostas e respectivas notas a serem atribuidas para cada
resposta.

e Mensagens dispostas em senhas e painéis de senhas

12.4.5 Cadastro de servidores de email

12.4.5.1 A solucdo devera permitir o cadastro de texto de e-mail para envio ao cidaddo dos

eventos de agendamento, cancelamento de agenda, etc.

12.45.2 A solucdo ofertada devera possibilitar que textos de email sejam formatados em

linguagem HTML com a possibilidade de insercéo de imagens.

12.4.5.3 Deve possibilitar configuracdo de assunto.

Pagina 59 de 114



12.45.4

CIDADE DE
SAO PAULO

INOVAGAO E
TECNOLOGIA

A solucéo ofertada devera permitir pesquisa dos eventos de configuracdo realizados no

sistema, por data do evento, mostrando no os seguintes dados no resultado:

e Autor do evento;

e Data e hora do evento;

e Descricdo da alteracéo na configuracéo.

12.5 MODULO RELATORIOS

12.5.1 Relatérios gerenciais

125.1.1

12.5.1.2

12.5.1.3

12.5.1.4

12.5.15

12.5.1.6

12.5.1.7

12.5.1.8

Disponibilizar capacidade de criagdo de cubos de dados configurados pelo Usuério

Gestor, sem a necessidade de intervencédo ou auxilio do técnico.

Disponibilizar a geracdo automatizada de relatorios diéarios e gerenciais periodicos, preé-

configurados e automatizados incluindo textos e gréficos.

A solugéo ofertada devera possibilitar extracdo de relatdrios gerenciais na arquitetura
OLAP.

A solucédo ofertada devera dispor de ferramenta OLAP com criagdo de cubos para

extrair relatérios gerenciais;

A solucdo devera dispor de procedimento para salvar o estado de exibicdo dos
relatérios OLAP, com possibilidade de posterior uso, sem a necessidade de

reconfiguracao;

A solucdo deve alternar visualizacdo dos dados exibidos em relatérios OLAP de grid

para gréficos (no minimo, barra e linha) e vice versa,

A solucdo OLAP deve permitir exportacdo, no minimo para 0s seguintes formatos:
HTML, XLS ou ODS, PDF, CSV e Imagem (JPG ou similar).

Criacdo de cubos OLAP que permitam que as informagdes oriundas do sistema possam
ser cruzadas com informacfes de outros sistemas e acessadas por aplicativos de

escritério como pacote Office e afins.
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12.5.1.9 Modelagem visual dos cubos OLAP para que usuarios com pouca expertise em TI

consigam administrar e criar os cubos na ferramenta de BI;

12.5.1.10 Os cubos OLAP devem estar desacoplados da base de dados transacional do sistema,
permitindo assim que a execuc¢ao do sistema ndo seja onerada em periodos de carga.

12.5.1.11 O Mddulo de relatérios ndo deve exigir que o usuario possua algum software especifico
para a visualizacdo dos dados. Deve ser compativel com os navegadores mais

utilizados atualmente.

12.5.1.12 Permitir que usuario possa cruzar os dados de informagfes de horario de atendimento
para prover informagdes para que 0s gestores possam organizar melhor a alocagéo de

atendentes
12.5.1.13 Permitir o agendamento das cargas dos cubos OLAP em horérios configuraveis.

12.5.1.14 A ferramenta OLAP deve permitir impressdao direta do conteldo exibido sem

necessidade de exportacao;

12.5.1.15 A solucédo ofertada deve fornecer cubos OLAP contemplando as seguintes dimensdes

minimas:

Localidade (por nivel na hierarquia);
Grupo de unidade;

Unidade;

Prioridade de senha;

Categoria;

Secretaria/Orgéo

Grupo de Secretarias Orgaos
Servicos;

Grupo de servigo;

Atividade;

Grupo de atividade;

Atendente;

Grupo de atendente;

Avaliacéo;

Dimenséo de datas, que devem ser estratificadas no minimo como:
Ano

Trimestre

Més
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Dia
Hora

12.5.1.16 A solucao deve prever customizacdo futura de seus relatérios ja existentes e incluséo

de novos relatérios para atender as necessidades evolutivas dos processos
operacionais e de gestdo do CONTRATANTE.

12.5.1.17 A solucao ofertada deve oferecer cubos OLAP (Online Analytical Processing) capazes

de auxiliar na resolucdo das seguintes questdes: quantidade de requerentes que
demandaram senhas nas unidades de Atendimento e seu respectivo estado de
conclusdo (Atendido, Parcialmente atendido e Nao atendido) em periodo configuravel.
Devendo conter no minimo as seguintes dimensdes:

Localidade;

Grupo de unidade;

Unidade;

Prioridade;

Categoria;

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora).

12.5.1.18 Andlise detalhada da demanda por servico (quantidade de servicos demandados,

atendidos, parcialmente atendidos e ndo atendidos). Devendo conter no minimo as
seguintes dimensbes:

Localidade;

Unidade;

Grupo de unidade;

Servico;

Grupo de Servico;

Prioridade;

Categoria;

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora).

12.5.1.19 Andlise detalhada dos tempos médio, maximo, total e quantidades de espera,

deslocamento e atendimento em periodo configuravel. Devendo conter no minimo as
seguintes dimensoes:

Localidade;
Unidade;
Grupo de unidade;
Secretaria/Orgaos
Grupo de Secretarias/Orgaos
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Servico;

Grupo de Servico;

Atividade;

Grupo de Atividade;

Prioridade;

Categoria;

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora).

12.5.1.20 Andlise dos tempos médio, total e quantidade de suspensdes realizadas em periodo

configuravel. Devendo conter no minimo as seguintes dimensdes:

Atendente;

Grupo de Atendente;

Secdo;

Motivo de Suspensao;

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora).

12.5.1.21 Andlise dos tempos médio, total e quantidade de pausas realizadas em periodo

configuravel. Devendo conter no minimo as seguintes dimensoes:

Atendente;

Grupo de Atendente;

Secao;

Grupo de Secretarias/Orgaos

Motivo de pausa,;

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora).

12.5.1.22 Andlise da quantidade de n&o emissBes na triagem de atendimento em periodo

configuravel. Devendo conter no minimo as seguintes dimensoes:

Atendente;

Grupo de Atendente;

Motivo de Ndo Emissao;

Servigo;

Grupo de Servico;

Prioridade;

Categoria;

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora).
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12.5.1.23 Andlise de tempos excedidos (total de tempo excedido, média de tempo excedido,
quantidade de ocorréncias) no atendimento pelos atendentes em periodo configuravel.
Devendo conter as seguintes dimensoes:

Localidade;

Unidade;

Grupo de unidade;
Secretarias/Orgaos

Grupo de Secretarias/Orgaos
Servico;

Grupo de Servico;

Atividade;

Grupo de Atividade;
Prioridade;

Categoria;

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora).

12.5.1.24 Andlise da quantidade, tempo total e médio dos congelamentos executados nas
unidades de atendimentos em periodo configuravel. Devendo conter no minimo as
seguintes dimensoes:

Localidade;

Unidade;

Grupo de unidade;

Motivo de Congelamento;

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora).

12.5.1.25 Andlise quantitativa das senhas (Emitidas, ndo emitidas, parcialmente atendidas, nédo
atendidas e atendidas) emitidas por agendamento pelo Cidaddo. Devendo conter no
minimo as seguintes dimensofes:

Localidade;

Unidade;

Servico;

Atendente;

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora).

12.5.1.26 Relat6rio que possibilite comparar o desempenho dos atendentes. Entende-se por
desempenho dos atendentes os seguintes itens:

e Tempo médio de suspensao;
e Quantidade de suspensdes;
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Tempo médio de pausa;
Quantidade de pausas;
Quantidade de atendimentos;
Tempo médio de atendimento;
Quantidade de congelamentos realizados;
Quantidade de descongelamentos realizados;
Dias trabalhados;
Tempo médio de deslocamento;
Quantidade deslocamentos;
Quantidade de emissdes de senhas ao Cidadao;
Tempo médio de disponibilidade;
Tempo médio de ociosidade;
Tempo médio de ociosidade real.

configuravel (por exemplo: esperas que duraram de 0 a 15 minutos, 15 a 30 e acima de

30 minutos), em um periodo configuravel. Devendo conter as seguintes dimensoées:

Localidade;

Unidade de atendimento;
Secretaria/Orgéo

Servigo;

Atividade;

Prioridade;

Categoria;

Classificacao de espera;

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora).

em um periodo configuravel. Devendo conter as seguintes dimensbes:

Atendente;

Secretaria/Orgéo

Servico;

Atividade;

Prioridade;

Categoria;

Avaliacéo;

Resposta;

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora).
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12.5.1.29 Andlise quantitativa dos cancelamentos executados no sistema em periodo
configuravel. Devendo conter as seguintes dimensdes:

Localidade;

Unidade;

Grupo de unidade;
Secretaria/Orgéo

Grupo de Secretaria/Orgao
Servico;

Grupo de servico;
Prioridade;

Categoria;

Motivo de cancelamento;
Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora).

12.5.1.30 Analise quantitativa e qualitativa de senhas redirecionadas e atendimentos realizados
em conjunto por mais de uma Secretaria 6rgdo. Devendo conter as seguintes
dimensobes:

Localidade;

Unidade;

Secretaria/Orgao

Grupo de Secretaria/Orgao

Servico;

Grupo de servigo;

Prioridade;

Categoria;

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora).

12.5.1.31 Deveréa ser possivel gerar relatorios gerenciais composto pelas informagfes coletadas
em tempo real e formado por variaveis (campos) de acordo com as necessidades
determinadas pela CONTRATANTE.

12.6  MODULO DE SUPERVISAO

12.6.1. A solucdo ofertada deve dispor de area de supervisdo e gerencial, desde o ambiente da
unidade de atendimento, até o contexto corporativo do CONTRATANTE.

12.6.1.1 Modulo de superviséo
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Tela de monitoramento da fila em tempo real de cada uma das Secretarias/Orgdos, de
cada unidade de Atendimento, contendo listagem de:

Senhas na fila;

Recurso visual que diferencie as senhas por prioridade;

Possibilidade de filtragem das senhas na fila por prioridade, categoria e/ou servico;

Mesas;

Recurso visual que diferencie as mesas de atendimento por estado do mesmo como vazio,
em uso, 0Cioso, suspenso e pausado;

Identificacdo do usuério logado na mesa caso exista;

Se o0 atendente estiver em suspensao, deve ser possivel identificar qual o motivo e o
horario de inicio da suspensao.

Tela de monitoramento do fluxo de emissédo de senhas de cada uma das triagens de senha
em cada unidade de atendimento. O monitor de triagem deve listar no minimo:

Atendentes emissores logados;

Dados individuais de cada emissor;

Quantidade de senhas emitidas pelo atendente;

Quantidade de senhas nao emitidas;

Quantidade de descongelamentos;

Indicativo de suspensédo (horario de suspensdo e motivo da suspensao) caso esteja
suspenso.

Prover recurso que permita listar as senhas que se encontram congeladas no ambiente de
atendimento.

Recurso que possibilite listagem de todas as senhas de um dia em uma determinada
unidade de atendimento.

Possibilitar a realizacdo de pesquisa de senhas por:

Numero da senha;

Por dia;

Por Secretaria/Orgao;

Por servico;

Recurso que possibilite ao gestor rastrear todos os eventos ocorridos com uma senha

especifica, independente do seu estado atual (finalizada ou ativa).

Permitir exportacdo dos dados de rastreamento de uma senha pelo menos nos formatos
HTML e XLS ou ODS.

Pesquisar senhas por Cidadao especifico, incluindo visualizagdo todas as suas senhas em

gualquer unidade de atendimento.
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12.6.1.1.7 Pesquisar o Cidadao por no minimo, nome, documento principal e documento secundario.
O resultado deve indicar no minimo:
e Numero da senha
e Hordrio de emisséo

e Unidade de atendimento

12.6.1.1.8 Monitorar todos os alarmes disparados em cada unidade de atendimento, com os seguintes
filtros:
e Por data

e Portipo do alarme

12.6.1.1.9 Listagem de todos os agendamentos de cada unidade em uma data ou periodo especifico.
Esta visualizagéo deve conter filtro por:
e Estado do agendamento (confirmado, cancelado, pendente de confirmagéo);

e Servico e atendente, se aplicavel.

12.6.1.1.10 O sistema deve possibilitar exportagdo da listagem de senhas agendadas para planilha
tipo XLS ou ODS.

13.1 MODULO SALA DE SITUACAO
13.1.1 Dashboard e Sala de Situacéo

13.1.1.1 A solucéo ofertada deve dispor de recurso de geracdo e distribuicdo de informacdes
corporativas do atendimento, em ambiente de dashboard e sala de situagao, acessivel de
forma controlada para todos os niveis gerenciais do CONTRATANTE, e em todas as

plataformas da web, incluindo dispositivos moveis.

13.1.1.2 O sistema deve possuir um painel que retne informa¢des do atendimento em uma Unica
tela com diversos gréaficos, permitindo imediata percep¢do na evolucao das principais

métricas do sistema e com isso agilidade e assertividade nas intervengdes.

13.1.1.3 Nessa tela deve ser possivel visualizar as informagfes do atendimento em qualquer

agrupamento de unidades ou regifes, com opcao de se fazer comparacdes entre elas
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frente a uma determinada meta em comum, configurada pelo sistema (ex.: Meta do

tempo de espera ou de atendimento).

Deve também ser possivel adicionar, remover ou alterar a distribuicdo de graficos dos
tipos pizza, barras, linhas, para as mais diversas grandezas de atendimento medidas pelo

sistema.

A atualizacdo das informacdes deve ser feita de forma automatica de acordo com o
tempo configurado.

O layout de visualizacdo dos graficos dever ser personalizavel por usudrio, que ao
realizar login na ferramenta automaticamente encontra a distribuicdo dos elementos

conforme configurado na udltima utilizacao.

Deve possuir tabela de agendamentos, apresentando quantidade de agendamentos total,

guantidade de comparecimento e quantidade de sem comparecimento.

Deve possuir mapa referenciado de todas as unidades com alertas de coloragdo do
status da unidade (ex: azul com os tempos dentro da meta, amarelo, com tempos

préximos da meta e vermelho com tempos acima da meta).

13.1.2 Painel de Monitoramento

13.1.2.1

A solucdo ofertada deve disponibilizar painel de monitoramento, em tempo real, de

localidades e unidades, capaz de exibir no minimo as seguintes informacgodes:

Tempo Médio de Atendimento (TMA) atual, por servigo;
Tempo Médio de Espera (TME) atual, por servi¢o;
Tempo de espera da senha mais antiga na fila
Quantidade atendimentos realizados

Quantidade de mesas logados.

Quantidade de mesas suspensos.

Quantidade de emissores logados.

Quantidade de avaliagbes recebidas

Quantidade de recusas de avaliacdo

Quantidade de atendimentos por prioridade
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Quantidade de atendimentos por categoria

Quantidade de atendimentos dentro do padréo configurado
Quantidade de atendimentos fora do padréao configurado
Quantidade de senhas classificadas por faixa de espera configuravel

Ex: senhas que esperaram entre 0 e 10 minutos, de 10 a 20 minutos e acima de 20
minutos;

Quantidade de senhas classificadas por faixa de atendimento configuravel: Ex: senhas cujo
tempo de atendimento foi entre 0 e 10 minutos, de 10 a 20 minutos e acima de 20 minutos;

Disponibilizar Painéis de Situagédo on-line com apresentagéo de informacdes e indicadores

em textos e gréficos, compativel com todos os browsers adotados pela CONTRATANTE.

13.1.3 Monitoramento por aplicativo mével

13.1.3.1

Todos os servigos disponiveis nas unidades de atendimento, incluindo informagdes sobre o
namero de pessoas na fila e o tempo médio de espera para o inicio do atendimento a partir
do horério da consulta devem estar disponiveis para consulta em um aplicativo para celular

(I0S e Android). Este aplicativo deve conter:

e Total de pessoas em espera, por unidade e por secdo de atendimento;

e Tempo médio de atendimento, por unidade e por secao de atendimento;
eindice de satisfacéo e qualidade do atendimento, por unidade de atendimento;
e Total de atendimentos no dia e acumulado do més;

eTempo Médio de espera, por unidade e por se¢éo de atendimento;

13.2 MODULO DE AUTOATENDIMENTO

13.2.1

13.2.2

Composto por equipamentos e softwares para a realizacao de autoatendimento do cidadéo
em relacdo aos servigcos publicos municipais, especialmente aqueles disponiveis online,

visando a inclusao digital com experiéncia de usuario mobile.

O equipamento no formato de Totem devera possuir sistema operacional, softwares de

monitoramento e manutencao remota.
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A CONTRATANTE poder4d a qualquer momento visualizar por meio de DashBoard

especifico o estado de funcionamento de cada equipamento.

Devera ser fornecida, em tempo real, a quantidade de usuérios e servigos que utilizaram o
equipamento a fim de direcionar os recursos ao melhor uso para que néo seja sub utilizado

dentro das unidades de atendimento.

Esta mudanca devera ocorrer em no maximo 10 dias Uteis e sera feita pela equipe da
CONTRATADA sem custos adicionais.

Devera possuir seguranca fisica (carcaca de protecao) e ldgica (protecéo via software e

\zcx1’42gerenciamento remoto) para protegéo do equipamento.

Devera se integrar com os demais médulos do sistema, em especial o de gestdo de

atendimento e de agendamento para emisséo de senhas e Multi Avaliacao.

Devera ser multicanal e multisservigo, onde poderéo ser ofertados e oferecidos servi¢os de

toda a Prefeitura de SP.

Triagem com recursos de interface visual e auditiva, visando atender portadores de

necessidades especiais.

Adocéao de estimulos de audio mesmo para Cidadaos com necessidades comuns, visando
acelerar o entendimento e as tomadas de decisdo do Cidaddo que estad diante do

autoatendimento via totem.

Sistema Android, com acesso ao navegador e demais funcionalidades do aparelho;

Botdes com links para os principais servicos realizados nos Totens, seja via navegador,
seja via app (a contratante se responsabilizara em estipular quais sdo os principais

servicos);

Ambiente de avaliacdo de atendimento;

14 PRAZOS E ESCOPO PARA EXECUCAO DE INTEGRACAO
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Neste TR existe a integracdo com os sistemas SP156 — Central de atendimento da
Prefeitura e com o sistema de gestdo de atendimento usado nas demais unidades do

Descomplica SP.

Caso seja identificada pela CONTRATANTE a necessidade de integragdo com novos
sistemas, sera formalizada a necessidade pelo responsavel da CONTRATANTE e serdo

utilizadas as horas disponiveis neste TR para execuc¢éo desta atividade.

Seré utilizada a métrica de Ponto por Funcdo (FP) para medicdo dos custos das
integracBes com outros sistemas que nao estado identificados neste TR.

Devera ser emitida uma Ordem de Servigo (OS), apds a aprovacdo pela CONTRATANTE
dos valores calculados e convertidos para homem hora (H/H) pela CONTRATADA.

O Ponto de Funcao tera o tamanho de 10 (H/H) por ponto calculado.

Nao serdo aceitas cobrancas de integracdes feitas sem a devida aprovagdo do

responsavel na CONTRATANTE e cumprimento das normas estabelecidas neste TR.

Recebido provisoriamente a CONTRATANTE terd 02 (dois) dias Uteis para avaliar e

realizar os testes de homologacédo da solucéo.

Havendo rejeicdo do servigo, no todo ou em parte, a CONTRATADA devera refazé-lo no
prazo de 05 (cinco) dias corridos, observando as condicbes estabelecidas para a
prestacdo. Nesta hipotese, a CONTRATANTE tera mais 01 (um) dia util para avaliar e

realizar os testes de homologacédo da solucgéo.

Na impossibilidade de ser refeito o servigo rejeitado, ou na hipétese de ndo ser o mesmo
executado, o valor respectivo sera desconsiderado do total devido a CONTRATADA sem

prejuizo das sancdes cabiveis.

O recebimento desse servico dar-se-a definitivamente no prazo de 05 (cinco) dias uteis
apos o recebimento provisorio, ou no prazo de 02 (dois) dias Uteis da data de conclusao da
correcdo efetuada, uma vez verificada a execucdo satisfatéria do servico, mediante
TERMO DE ACEITE DA INTEGRACAO, firmado pelo responsavel na CONTRATANTE.
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15 PRAZOS E ESCOPO PARA EXECUCAO DE CUSTOMIZACOES NO SISTEMA

15.1

15.2

15.3

154

15.5

15.6

15.7

15.8

Caso seja identificada pela CONTRATANTE a necessidade de customizacdo de
funcionalidades, sera formalizada a necessidade pelo responsavel na CONTRATANTE.

Sera utilizada a métrica de Ponto por Funcédo (FP) para medi¢do dos custos das alteracdes
gue ndo estdo identificados neste TR. Devera ser emitira uma Ordem de Servigo (OS),
apos a aprovacao pela CONTRATANTE dos valores calculados e convertidos para homem
hora (H/H) pela LICITANTE.

O Ponto de Funcao tera o tamanho de 10 (H/H) por ponto calculado.

N&o serdo aceitas cobrangas de customizagbes ou alteracdes no sistema feito sem a
devida aprovagdo do responsavel na CONTRATANTE e cumprimento das normas

estabelecidas neste TR.

Recebido provisoriamente a CONTRATANTE ter4d 02 (dois) dias Uteis para avaliar e

realizar os testes de homologacéo da solugéo.

Havendo rejeicdo do servigo, no todo ou em parte, a CONTRATADA devera refazé-lo no
prazo de 05 (cinco) dias corridos a partir da notificacdo de recusa, observando as
condicOes estabelecidas para a prestacao. Nesta hipotese, a CONTRATANTE tera mais 01

(um) dia util para avaliar e realizar os testes de homologacao da solucao.

Na impossibilidade de ser refeito o servico rejeitado, ou na hipétese de ndo ser o0 mesmo
executado, o valor respectivo sera descontado da importancia devida a CONTRATADA

sem prejuizo das sancdes cabiveis.

O recebimento desse servico dar-se-a definitivamente no prazo de 05 (cinco) dias uteis
apos o recebimento provisério, ou no prazo de 02 (dois) dias Uteis da data de conclusdo da
correcdo efetuada, uma vez verificada a execucdo satisfatéria do servico, mediante
TERMO DE ACEITE DA SOLUCAO, firmado pelo responsavel na CONTRATANTE.

16 MODELOS DOS DISPOSITIVOS DE PROPRIEDADE DA CONTRATANTE
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Todos os equipamentos disponibilizados pela solucdo deverdo ser novos e em perfeito

estado de funcionamento.

A comunicacdo de dados entre o Terminal Emissor de Senha (TES) e o Painel devera
suportar a tecnologia de rede sem fio (wireless) assim como a tecnologia de rede cabeada,
sendo que, a solucdo deve ser entregue de forma a possibilitar a utilizacdo de ambas as
tecnologias (wireless e cabeada) sem que para isso seja necessario o acréscimo de

nenhum dispositivo de hardware ou software.

O CONTRATADO sera responsavel pelo provimento de todos os acessorios necessarios
para a instalacdo dos equipamentos fornecidos pela contratagéo, incluindo cabos elétricos,
cabos légicos, parafusos, pedestais, buchas, adaptadores, hastes e suportes.

Todos os dispositivos (adaptadores, portas, antenas, cabos etc.) necessarios para a
comunicacdo de dados da solucdo, seja ela sem fio (wireless) ou cabeada, deverdo ser
providos pelo CONTRATADO. Caso necesséario, serd disponibilizado pela
CONTRATANTE um ponto de rede até o local do equipamento.

Caberd ao CONTRATANTE, durante a fase de planejamento da implantagéo, a definicdo
sobre a forma de comunicacéo de dados (wireless ou cabeada) entre o Terminal Emissor

de Senha e o Painel a ser utilizada em cada Unidade.

Todos 0s equipamentos deverdo guardar total compatibilidade com os demais

componentes (hardware e software) e requisitos da solucao.

Podera ser solicitado, a critério da CONTRATANTE, a identificacdo do padrdo visual dos
equipamentos para adequacao a unidade de atendimento correspondente. Trata-se de
colocacéo de adesivos e logotipos da Prefeitura e do Descomplica SP nos equipamentos,
seguindo as especificacdes definidas em documento especifico que sera fornecido pela

area responsavel pela identidade visual.

Os equipamentos utilizados deverdo estar em conformidade com as regras da ANATEL,

ABNT e outras aplicaveis, especialmente quanto a sua homologacao.
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Televisores

N&ao existira restricdo quanto a marca de um fabricante especifico de TV’s. Os requisitos
minimos para as TV’s sdo:

eTipo: Smart TV

eTela: LED, LCD ou OLED

ePolegadas: 40

eResolucdo: 1920x1080 ou full hd
e Conexdes minimas: 2 HDMI, 2 USB, 1 video-componente, 1 entrada AV, 1 saida
de Ethernete 1 RF

eSem uso anterior

A maioria das TV’s ficara presa e suspensa a um suporte que serd fornecido pela
CONTRATADA, portanto, ndo serdo aceitos equipamentos que possam comprometer a

estrutura fisica de sustentagdo devido ao peso.

A fim de se manter o padréo estético e visual do posto de atendimento do DESCOMPLICA
SP, nao serdo aceitos equipamentos de TV’s de diferentes marcas e modelos em uma
mesma unidade de atendimento sem a concordancia explicita da CONTRATANTE.

O Painel devera possuir fonte de alimentagao elétrica full range (100 — 240V) com selecao

automatica de voltagem.

O Painel devera vir acompanhado de kit de instalagdo completo para piso, parede, coluna
ou teto, conforme necessidade de cada local. Em qualquer caso, a instalacdo devera

permitir que o painel figue na posicdo horizontal ou vertical.

A CPU padréo PC sera utilizada para a transmissao do contetdo gerenciado pela solucéo,
incluindo imagens e videos, diretamente para o Painel. Para realizar a transmissdo devera
utilizar, obrigatoriamente, um canal de comunicacdo HDMI (High-Definition Multimedia

Interface) entre o Painel e o PC. Os cabos deverdo ser fornecidos pelo CONTRATADO.
O equipamento devera possibilitar a exibicdo simultdnea e coordenada de conteudo
relativo aos sistemas de Gerenciamento de Atendimento e veiculacdo de midia produzida

pela prefeitura.
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A CPU deverd ser instalada junto ao painel sem que limite as possibilidades de localizacao
da instalacdo do conjunto (Painel / Dispositivo de Controle) que deve ser instalado onde

guer que seja possivel instalar o Painel.

16.10 Impressoras Térmicas

16.10.1

N&o existird restricdo quanto a marca de um fabricante especifico de impressora térmica.
Os requisitos minimos para as impressoras térmicas sao:

Método de impressdao: térmica direta de linhas
Interface: USB 2.0 e serial

Velocidade minima: 100 mm/s

Largura da impresséo: entre 64mm e 76mm
Largura do papel: entre 57,5mm e 80 mm

16.11 Totens de autoatendimento

16.11.1

16.11.2

16.11.3

O equipamento de autoatendimento devera ser acomodado em um Unico gabinete do tipo
quiosque, em ago resistente que de forma harmoniosa acomoda o Tablet e demais

equipamentos para seu funcionamento.

O gabinete devera abrigar internamente os dispositivos, ndo permitindo o acesso dos

usuarios a cabos ou conectores.

O equipamento devera ter comunicagao visual com logotipo “DescomplicaSP — Na Palma
da Mao”, seguindo as especificagoes definidas em documento especifico que sera

fornecido pela area responsavel pela identidade visual.
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16.11.4 O equipamento devera possuir impressora térmica e bobina com as seguintes
caracteristicas:
- Tecnologia de impressao térmica direta;
- Velocidade minima de impresséo de 2 (duas) linhas por segundo;
- Guilhotina para corte automatico do papel de acordo com o servico solicitado e de acordo
com a necessidade de impressao de protocolos, certiddes, entre outros;
- Papel com largura entre 57,5mm e 80mm;
- Papel com espessura entre 0,06mm e 0,075mm;
- Impressdo com largura entre 55mm e 76mm;
- Tubete com diametro entre 10mm e 12mm;
- Bobina com diametro de 120mm ou superior;
- O processo de reposicdo/substituicdo da bobina devera ser facil, de forma que nao seja

necessario o uso de ferramentas;
16.11.5 A tela do Tablet deve ser de 10 polegadas ou superior com touch screen capacitivo.

16.11.6 O Tablet devera ter processador octacore com clock de 1,7GHZ ou superior;
memoéria de 2GB ou superior; capacidade de armazenamento interno de 32GB ou superior;

camera frontal de 8MP ou superior.
16.11.7 O equipamento deverd vir com KIT de instalacdo completo.

16.11.8 O equipamento devera possuir fonte de alimentacdo elétrica full range (100-240v)

com selecdo automéatica de voltagem.

16.11.9 Sistema operacional Android 11 ou superior — o sistema operacional ndo podera

estar descontinuado pelo fornecedor.

16.11.10 Todas as licencas de software para o equipamento deverdo ser fornecidas pela
contratada.
16.11.11 Devera ser possivel realizar atualizagdo e gerenciamento remoto de softwares basicos

(sistema operacional e componentes) e de aplicagcbes disponibilizadas pela prefeitura.
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16.11.12 Acesso a rede:
- podera ser feito via rede sem fio exclusivamente pela rede fornecida pela Prodam;
- podera ser feito via cabo, desde que ndo utilize métodos e equipamentos que oferecam risco
a seguranca da rede ofertada pela Prodam;
- ndo poderdo ser utilizados equipamentos como roteador; a conexao via cabo somente podera

ser feita através de adaptador que conecte o cabo de rede ao Tablet;

16.11.13 Deverd ser ofertada interface que possibilite acesso a:
- 0 sistema Android padrédo do Tablet, com acesso ao navegador e demais funcionalidades do
aparelho;
- botdes com links para os principais servicos realizados nos Totens, seja via navegador, seja
via app (a contratante se responsabilizara em estipular quais sdo 0s principais servi¢os);
- Agendamento DescomplicaSP;

- Ambiente de avaliacdo de atendimento;

16.11.14 A interface deverda fazer o registro do servi¢o, conforme solugédo de Sistema de Gestédo
de Atendimento.

16.11.15 Devera ser disponibilizado para a Secretaria Municipal de Inovacdo e Tecnologia
(SMIT) um equipamento com as mesmas configuragdes disponiveis nas unidades de
atendimento para que sejam customizadas as aplicacdes da prefeitura para atendimento aos

cidadaos.

16.11.16 Conforme estabelecido nos testes de aceitagdo, os equipamentos disponibilizados

deverdo ser compativeis em termos de funcionalidades aos utilizados na prova de conceito.

16.11.17 Todos os equipamentos substituidos ou atualizados por marcas e modelos que ndo
foram testados deverdo ser remetidos a testes pela Secretaria Municipal de Inovacdo e

Tecnologia (SMIT), caso esta julgue necessario.

16.11.18 Um equipamento ndo devera ser substituido sem o consentimento prévio da
contratante.
16.11.19 A substituicdo de equipamentos devera ser feita em igual padrdo de funcionalidade e

especificagdes técnicas.
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Outros equipamentos

16.11.20

16.11.21

16.11.22

16.11.23

16.11.24

16.11.25

16.11.26

16.11.27

Nao serdo definidos fabricantes ou modelos especificos para dispositivos eletrdnicos de

satisfacdo, servidores locais e leitores de codigo de barras.

Todos os servidores locais deverao ter dimensao para alocagdo em hack 19’. Nao serao
aceitos servidores de gabinete ndo compativeis com a instalacdo em hack que sera
disponibilizado pela CONTRATANTE.

Todas as licencas de software para os equipamentos e servidores locais deverdo ser
fornecidas pela CONTRATADA.

Todos os equipamentos devem funcionar em ambientes operacionais Windows 7 ou
superior de 32 e 64 bits. (O sistema operacional ndo podera estar descontinuado pelo
fornecedor)

Conforme estabelecido nos testes de aceitacdo, os equipamentos disponibilizados deverao

ser compativeis em termos de funcionalidades aos utilizados na prova de conceito.

Todos os equipamentos substituidos ou atualizados por marcas e modelos que ndo foram
testados deverdo ser submetidos a testes pela Secretaria Municipal de Inovagédo e

Tecnologia, caso esta julgue necessario.

Um equipamento nao deverd ser substituido sem o consentimento prévio da
CONTRATANTE.

A substituicdo de equipamentos devera ser feita em igual padrdo de funcionalidade e

especificagdes técnicas.

17 NIVEIS DE SERVICO

17.1

Os niveis de servigo estabelecidos entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE serdo

compostos dos elementos descritos abaixo:

17.2 INDICADOR DE CUMPRIMENTO DE PRAZO DE ENTREGA (ICPE)
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Este indicador tem como objetivo definir critérios minimos a serem atendidos pela
CONTRATADA no que se refere ao cumprimento de prazos de entregas previstas neste Termo

de Referéncia.

Na conclusdo de cada entrega o indicador serd aferido pela CONTRATANTE, sendo que a

CONTRATADA sera considerada inadimplente caso ocorra atraso.

No caso de inadimpléncia, a CONTRATADA estara sujeita as san¢fes e penalidades conforme
previsto neste Termo de Referéncia.

Célculo do Cumprimento de Prazo de Entrega (ICPE)

O indicador sera calculado de acordo com a férmula a seguir:

ICPE = Dias de Atraso da Entrega = Data Real da Conclusédo da Entrega —

Data Prevista da Conclusdo da Entrega — Dias de Avaliacdo da Entrega

Onde:

e Dias de Atraso da Entrega: dias de atraso na conclusdo da entrega.

e Data Real da Conclusdo da Entrega: data na qual a CONTRATANTE assina o TERMO
DE ACEITE relativo a entrega.

e Data Prevista da Conclusdo da Entrega: data prevista para conclusdo da entrega
prevista no Plano de Projeto.

e Dias de Avaliacdo da Entrega: nimero de dias entre a entrega formal dos produtos
previstos no plano de entrega a CONTRATANTE e a data real da conclusédo da entrega.

O atraso ocorre guando os dias de atraso da entrega sao superiores a zero.

17.3 INDICADOR DE CUMPRIMENTO DE PRAZO TOTAL (ICPT)

17.3.1

17.3.2

17.3.3

Este indicador tem como objetivo definir critérios minimos a serem atendidos pela

CONTRATADA no que se refere ao cumprimento do prazo final de conclusédo do projeto.

Na conclusdo do projeto o indicador sera aferido pela CONTRATANTE, sendo que a

CONTRATADA seré considerada inadimplente caso ocorra atraso.

No caso de inadimpléncia, a CONTRATADA estara sujeita as sanc¢des e penalidades conforme

previsto no Termo de Referéncia.
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17.3.4 Calculo do Cumprimento de Prazo Total (ICPT)
17.3.5 O indicador sera calculado de acordo com a férmula a seguir:

17.3.6 ICPT = Dias de Atraso do Projeto = Data Real da Conclusé&o do Projeto — Data Prevista da
Concluséo do Projeto — Dias de Avaliagao do Projeto
Onde:
e Dias de Atraso do Projeto: dias de atraso na conclusdo do projeto.

e Data Real da Conclusdo do Projeto: data na qual a CONTRATANTE assina o termo de

aceite final do projeto.

e Data Prevista da Conclusao do Projeto: data prevista para concluséo do projeto prevista no
Plano de Projeto, Dias de Avaliagdo do Projeto: numero de dias entre a data de entrega do

projeto e a data real da conclusdo do projeto.
17.3.7 O atraso ocorre quando os dias de atraso do projeto Sdo superiores a zero.
17.4 INDICADOR DE CUMPRIMENTO DE PRAZO DE MANUTENCAO (ICPM)

17.4.1 Este indicador tem como objetivo definir critérios minimos a serem atendidos pela
CONTRATADA no que se refere ao cumprimento de prazos atendimento a defeitos na

execucdo da solucéo previstos neste Termo de Referéncia.

17.4.2 No caso de inadimpléncia, a CONTRATADA estara sujeita as sancdes e penalidades conforme

previsto no Termo de Referéncia.
17.4.3 Calculo do Cumprimento de Prazo de Manutencéo (ICPM)
17.4.4 O indicador sera calculado de acordo com a férmula a seguir:

17.4.5 ICPM = Soma do tempo de atendimento por prioridade / N° atendimento por prioridade de

atendimento no més.

Onde:
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e Soma do tempo de atendimento por prioridade: € o somatério do tempo para execucao e
finalizacdo de todos os atendimentos, abertos e fechados pela CONTRATADA para cada

tipo de prioridade no més de referéncia.

e N° atendimento por prioridades de atendimento no més: refere-se a quantidade de
atendimentos efetuada no més de referéncia por tipo de atendimento, ou seja, somente

agueles que foram computados suas horas.

O limite toleravel para ICPM é de 20% maior que o tempo definido para cada tipo de

atendimento.

INDICADOR DE DISPONIBILIDADE

A disponibilidade dos médulos de sistema de Agendamento e Gestdo de Atendimento sera de

99% mensal.

O indice de disponibilidade mensal por localidade “D” é calculado pela seguinte férmula:
D=M/T

Onde “M” é o periodo de disponibilidade mensal medido na localidade dividido por “T” que é o

tempo de disponibilidade total de um més.

O tempo de disponibilidade total em um més serAd medido em minutos, considerando o
funcionamento de 24 horas por dia, 7 dias por semana, compreendendo um més comercial.

Desta forma, salvo disposicao especifica, o valor de “T” sera de 43200 minutos.

Unidades de atendimento especificas poderdo ter horarios de funcionamento diferenciado,
sendo que, nesses casos o0 tempo de disponibilidade “T” sera adequado aos padrdes
previamente informados pela CONTRATANTE.

Para os casos de horarios de funcionamento diferenciado, podera ser permitido que o0s
servi¢cos de manutencdo ocorram fora do horario padrdo, de modo a ndo comprometer o prazo

razoavel para sua execucao.

Mensalmente a CONTRATADA devera apresentar um Relatério de Disponibilidade da solucao,

envolvendo a operacionalidade de sistemas, equipamentos e servicos, por unidade de
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atendimento. A CONTRATANTE dispora do prazo de 05 (cinco) dias Uteis para validacao ou
contestacfes do Relatério de Disponibilidade e apresentacdo do valor a ser faturado. Sera
descontado cada minuto de indisponibilidade, seguindo os critérios do Anexo lll e nos casos de
indisponibilidade abaixo de 99%, serdo aplicadas as penalidades descritas no presente termo

de referéncia.
17.6 PRIORIDADE DO CHAMADO E PRAZOS PARA O ATENDIMENTO

17.6.1 Todos os eventos de segurancga deverdo ser registrados em relatério operacional especifico,
detalhando as a¢fes tomadas e suas consequéncias, sendo encaminhados a CONTRATANTE

em meio eletrdnico, aberto e manipuléavel e legivel por maquinas.

17.6.2 Para chamados de severidade critica, média ou baixa ndo solucionados remotamente, sera
necessaria a visita técnica presencial, sendo o inicio dos atendimentos realizados e 0s prazos

de solugéo especificados na tabela abaixo.

17.6.3 A Tabela abaixo apresenta os niveis de criticidade por tipo de ocorréncia de problemas na
solucédo e prazos para o atendimento, que devem ser respeitados pela CONTRATADA.

Tabela — Nivel de criticidade de ocorréncia de problemas e prazos para
atendimento e resolucéo do incidente (aplicado a equipamentos e aos modulos de

sistema)

Prazo Maximo para
Descrigao solucéo do
chamado

Severidad
e

Eventos que causam uma parada no funcionamento do
Critica DataCenter e/ou interrupcao do sistema (todos os moédulos) em | 2 (duas) horas
unidades de atendimento

Eventos que causam uma reducdo na funcionalidade ou no
desempenho do sistema (todos os médulos) ou reduzem a sua

Média e ~ . ~ : 4 (quatro) horas
tolerancia a falhas, mas ndo causam interrupcao dos servicos da
solucao.
Baixa Problemas, incidentes ou dlvidas que nao afetam a operacao. 8(oito) horas
Média Problemas com TV’s e mini PC’s acoplados 4 (quatro) horas
Critica Problemas com impressoras térmicas 3 (trés) horas
Baixa Dispositivo eletrdnico de pesquisa de satisfacdo 8 (oito) horas
Baixa Totens de autoatendimento 8 (oito) horas
Critica Servidores Locais 2 (duas) horas

Tabela 12: Criticidade e prazo para atendimento de ocorréncias.
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17.6.4 Caso um equipamento apresente 0 mesmo defeito por 3 (trés) vezes, no periodo de 30 (trinta)
dias, a CONTRATADA, deveré substitui-lo, sem qualquer 6nus para a CONTRATANTE, por um
equipamento novo, sem uso anterior, com a mesma configuracdo ou superior. Esta substituicdo
deverd ser feita no prazo maximo de 3 (trés) dias uteis, ap6s manifestacdo formal da
CONTRATANTE.

17.6.5 Nao sao aplicaveis a garantia falhas e/ou defeitos decorrentes de razdes ndo imputaveis a
CONTRATADA, a saber, eventuais falhas e/ou defeitos decorrentes de culpa da
CONTRATANTE, de terceiros, de caso fortuito ou de forga maior.

17.6.6 A CONTRATADA devera desinstalar os equipamentos, remové-los e reinstala-los em caso de
mudanca de local de instalacéo, e ainda, desinstala-los e remové-los ao término do contrato,
sem qualquer 6nus para a CONTRATANTE.

17.7 OUTROS INDICADORES
17.7.1 A solucdo néo poderé ficar indisponivel por mais de 3 horas por més.

17.7.2 As péginas do site ndo podem ficar inacessiveis por mais de 5 minutos/dia medidas em uma

estacdo de trabalho instalada na rede da prefeitura.
17.7.3 Tempo que o site leva para exibir uma pagina solicitada deve ser em média de até 1 segundo

17.7.4 A CONTRATADA deve divulgar enderegos eletrénicos para envio de mensagens por e-mail,
gue poderdo ser utilizadas pela CONTRATANTE como comprovantes de comunicacao, para

fins de penalidade ou de mensuracao de niveis de servico.

17.7.5 As indisponibilidades indicadas nos chamados abertos, por localidade, serdo contabilizadas

mensalmente e serdo aplicadas as penalidades, caso a CONTRATADA ultrapasse:

e Dois chamados em um mesmo dia para 0 mesmo problema, independente da unidade de
atendimento;
e Oito chamados em um mesmo més para o0 mesmo problema, independente da unidade de

atendimento;
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17.7.6 A CONTRATADA deverd nomear gerente(es) da prestacdo de servicos, para fins de

18

18.1

18.2

18.3

18.4

18.5

18.6

18.6.1

comunicacdo com a CONTRATANTE.

SERVICOS DE SUPORTE E MANUTENCAO

Os servigos de suporte e manutengdo consistem em atendimentos a dividas técnicas quanto
ao uso da solucao, reparos de falhas ou paralisagbes do sistema, troca dos equipamentos
fornecidos pela CONTRATADA e atualizagbes de versbes para corregdes de eventuais
problemas identificados, seguindo 0s prazos previstos na tabela 12 com os niveis de criticidade
por tipo de ocorréncia de problemas na solugéo e prazos para o atendimento, que devem ser
respeitados pela CONTRATADA, item 17.6.3.

Esses servigos se iniciam imediatamente ap0s aceitacdo da implantagdo da solugdo, conforme
os critérios de recebimento que deverdo ser estabelecidos no Plano de Trabalho de cada

unidade de atendimento e permanecem por todo o periodo restante de vigéncia do contrato.

Desde a implantagéo da solucdo na primeira unidade de atendimento, e por todo o periodo
restante de vigéncia do contrato, a CONTRATADA devera:

Manter disponivel uma central de suporte técnico, de acordo com o horario de funcionamento

das unidades, podendo variar entre 07h00 e 19h00;

Disponibilizar sistema de abertura de chamado técnico disponivel para todas as unidades que

utilizam a solucgéo;

Os atendimentos realizados presencialmente por profissionais da CONTRATADA poderdo ser
iniciados ou estendidos por horarios excedentes aos do expediente normal da unidade,

conforme necessidade e mediante autorizacdo de representantes da CONTRATANTE.

A CONTRATADA seré responsavel por qualquer defeito de projeto, materiais entregues ou dos
equipamentos fornecidos e, se necessario, devera substituir qualquer componente da solucgéo,
Nnos prazos previstos na tabela do item 17.6.3. respeitando os niveis de criticidade por tipo de

ocorréncia de problemas na solugao.
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A CONTRATADA devera garantir que as correcdes fornecidas ndo afetam as funcdes ja
desenvolvidas para a solucéo, e que sejam compativeis com o “status” anterior da solugao.
Entende-se por abertura do chamado a data e hora em que o foi feito acionamento da
CONTRATADA pela CONTRATANTE.

Entende-se como prazo maximo para solu¢cdo do chamado o tempo em horas para o pleno
restabelecimento da solugédo (equipamentos e softwares), incluindo, quaisquer procedimentos

corretivos que se fagam necessarios.

A conclusao do atendimento sera registrada no sistema de abertura de chamado, dedicado as
ocorréncias da assisténcia técnica da solucéo, anotando-se o tempo de atendimento e todos o0s
eventos relacionados a cada chamado. Essa informacdo sera utilizada para averiguar o

cumprimento dos acordos de nivel de servico previstos neste documento.

O aceite da conclusao do chamado devera ser efetuado pela unidade requisitante ou pessoa
responsavel pela abertura do chamado, devendo ser considerado como parametro para
aderéncia aos niveis de servico os registros dos horarios de abertura e de conclusdo do
chamado.

Devera ser fornecido numero de protocolo para todos os chamados realizados pela
CONTRATANTE, devendo o mesmo ser registrado em Relatério de Atendimento Técnico,

padronizado e obrigatério para todos os atendimentos a serem realizados em campo.

Se houver a necessidade de desligamento de equipamento para substituicdo de pecgas, este
procedimento devera ser autorizado previamente pela unidade de atendimento, em funcéo do
impacto causado nas atividades de atendimento. A CONTRATANTE podera solicitar um
adiamento do processo de reparo para uma nova data e horario. Neste caso os prazos de

atendimento comecarao a ser contados a partir dessa nova data e hora acordada.

O CONTRATANTE podera, a qualquer tempo, utilizar-se de ferramentas e ou softwares
proprios que possibilitem aferir a performance da operacionalizagdo dos equipamentos e
softwares, visando obter informacgfes sobre a influéncia dos processos do sistema sobre os
mesmos. Podera ainda, a seu critério, realizar diligéncias no ambiente DataCenter da
CONTRATADA.
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Todas as despesas decorrentes da necessidade de substituicdo de equipamentos, pecas e
componentes dos equipamentos serdo de responsabilidade da CONTRATADA sem 6nus para
a CONTRATANTE.

No caso da impossibilidade de execucéao dos servicos de manutencgéo corretiva no local onde
se encontrarem instalados, os equipamentos poderdo ser retirados e levados para reparo,
sendo os mesmos substituidos por outros de igual capacidade no ato da retirada. Todo o
servico de retirada, transporte, substituicdo e instalacdo de novos equipamentos, e reinstalacao

de equipamentos reparados, correrdo a expensas da CONTRATADA.

Despesas decorrentes de servigos tais como, deslocamento de técnicos, estadia, alimentacao,
despesas de transporte de equipamentos e outras porventura necessarias correrdo por conta
da CONTRATADA.

As remocdes serdo realizadas somente apds autorizagdo prévia e expressa da
CONTRATANTE e os custos decorrentes correrdo por conta da CONTRATADA, tanto nas
retiradas, quanto nas devolucdes, bem como aqueles advindos de quaisquer danos ou avarias,

porventura causados nos equipamentos durante o transporte.

As atualizacdes de software/firmware deverdo ser efetuadas sempre que necessario, de modo

a manter a qualidade do servigo.

Em caso de incidéncia de atos graves e fortuitos, em equipamentos utilizados pela contratante
que nao séo de seu controle 0 em equipamentos de seu controle, que gerem indisponibilidade,
esses atos serdo avaliados pela CONTRATANTE em sua gravidade e poderdo, apoés
apresentacdo formal das raz6es do ndo cumprimento do SLA pela CONTRATADA e avaliacédo
da CONTRATANTE, serem abonados nos SLAs.

19 ACESSO REMOTO

19.1

O acesso remoto via VPN aos servidores e equipamentos instalados na rede da prefeitura
serdo concedidos apés a solicitacdo formal e preenchimento de formulario especifico, com as

informacdes de origem e de seguranca da rede de origem da CONTRATADA.

20 VIGENCIA DO CONTRATO
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O contrato tera vigéncia de 24 (vinte e quatro) meses, contados da data de sua assinatura,
podendo ser prorrogado por iguais e sucessivos periodos até o limite de 60 (sessenta) meses,

conforme dispde o artigo 71, da Lei Federal n® 13.303/16.

Qualquer alteracao, prorrogacdo e/ou acréscimos no decorrer deste contrato serd objeto de
termo aditivo, previamente justificado e autorizado pela CONTRATANTE.

Restando 6(seis) meses para o término do contrato de prestacdo de servicos da solucdo, a
CONTRATADA, devera apoiar a CONTRATANTE informando os requisitos para uma nova
contratagdo, de modo a mitigar possiveis prejuizos ou interrupgéo dos servigcos de atendimento
durante o, eventual, processo de migracdo entre as solucdes, a em uso e a que vier a ser

contratada.

Todos os dados que foram gerados durante a vigéncia desta contratacdo, séo de propriedade
da CONTRATANTE, portanto a CONTRATADA tem por obrigagdo de repassar integralmente
todos os dados a CONTRATANTE por ocasidao do término da vigéncia de contrato ou em caso

de eventual rescisao contratual.

A CONTRATADA devera apresentar um Plano de Migragcdo, que devera ser aprovado pela
CONTRATANTE antes do inicio das atividades de migracdo para nova solugédo (6 meses

restantes para término do contrato).

A inobservancia dos prazos estipulados neste TR somente serd permitida pelo
CONTRATANTE, caso a CONTRATADA demonstre a ocorréncia de caso fortuito ou de forca
maior, 0s quais deverdo ser comprovados, mediante solicitacdo escrita e fundamentada,
implicando na prorrogac@o dos prazos contratuais das atividades afetadas em iguais numeros
de dias quantos forem os de atraso, a ser formalizada entre as partes por meio de TERMO DE
ADITAMENTO CONTRATUAL. Em caso de inobservancia dos prazos estipulados por culpa da

CONTRATADA, esta estara sujeita a incidéncia de penalidades.

21 MIGRACAO DE DADOS DAS INFORMACOES DO SISTEMA LEGADO

21.1

A CONTRATADA devera prestar suporte técnico para a CONTRATANTE realizar a migracéo

da base de dados de sistemas legados caso seja necessario.
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22 TREINAMENTO PRESENCIAL

221

22.2

A CONTRATADA devera realizar treinamento presencial com o objetivo de capacitar a equipe
da unidade de atendimento abrangendo todo conteiddo voltado a configuracéo,

operacionalizacdo e gerenciamento da ferramenta, conforme especificado nos itens a seguir:
O treinamento devera contemplar os seguintes tdpicos:

e Configuracdo da solucdo na unidade de atendimento, com a finalidade de maior

familiaridade a ferramenta e conhecimento de suas funcionalidades.

e Treinamento focado na consolidagdo dos dados através de ferramenta OLAP, para a
manipulacdo dos dados gerados pelas superintendéncias, prevendo também o acesso as

unidades através de drill down;

e Acompanhamento da sala de situagcdo e Dashboards prevendo comparativos entre

unidades de atendimento.

e Parametrizacdo da grade de agendamento por unidade, acompanhamento do Supervisor /
Diretor da unidade nas ferramentas de apoio a gestdo (Dashboards, Relatorios, Estatistica

dentre outros itens necessarios a gestdo da unidade).

e Perfis de Emissor de Senha e Mesa de Atendimento, e suas funcionalidades, como

Pesquisa de Satisfacdo e demais itens de apoio ao atendimento.

e A CONTRATADA devera realizar o treinamento, prover o material didatico em portugués do

Brasil, notebook e projetor, necessarios para o treinamento.

e Devera ser ministrado um treinamento, nos moldes definidos pela CONTRATADA, para
capacitar os usuarios nos casos de evolugdo do sistema, customizagdo ou novas

funcionalidades dos moédulos do sistema.

e A CONTRATANTE podera solicitar que o treinamento seja refeito, caso julgue necessério.

e O treinamento s6 estar4 completo apds a emissdo pela unidade de atendimento do TERMO
DE ACEITE DO TREINAMENTO.
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23 TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO

23.1 Todas as vezes que for solicitada formalmente, a CONTRATADA deveré dispor de profissional
e documentacdo adequada para entendimento do sistema de Gestdo de Atendimento e
equipamentos alocados nas unidades de atendimento.

24 RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA
24.1 Cumprir fielmente todos os requisitos deste Termo de Referéncia.

24.2 Assumir integral responsabilidade pela boa e eficiente entrega do objeto contratual, de acordo
com o estabelecido no instrumento convocatorio, na proposta de precos e na legislagdo em vigor.

24.3 Manter o preposto que a representara durante a vigéncia do Contrato, o qual foi aceito pela
Contratante.

24.4 Comunicar a Administragcdo, no prazo minimo de 24 (vinte e quatro) horas que antecede a data
da entrega, os motivos que eventualmente impossibilitem o cumprimento do prazo previsto, com a
devida comprovacéo

24.5 Declaragdo emitida pela licitante, contendo a qualificacdo e experiéncia da equipe técnica e do
ferramental disponivel e compativel com os servicos a executar.

24.6 Responsabilizar-se pelas despesas dos tributos, encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais,
comerciais, taxas, fretes, seguros, deslocamento de pessoal, prestacio de garantia e quaisquer outras
gue incidam ou venham a incidir na execuc¢ao dos servigos.

24.7 Providenciar a troca ou manutencdo dos equipamentos que apresentarem incorre¢gées no prazo
estipulado pela Contratante e sem qualquer 6nus para a Administracéo.

24.8 A Contratada deverd garantir que 0S equipamentos e 0s servicos, estdo dentro das
especificacbes estabelecidas durante todo o periodo da contratacao;

24.9 A fiscalizacdo exercida pela CONTRATANTE né&o exclui e nem diminui a responsabilidade da
CONTRATADA, pelo cumprimento de prazos, pela perfeita execu¢do dos servigos ou por quaisquer
danos eventualmente causados a terceiros.

24.10 Comprovacdao, na fase de contratacdo, da aptiddo para desempenho de atividades pertinentes e
compativeis com o objeto desta licitacdo, realizada por meio de atestado(s) fornecido(s) por pessoa
juridica de direito publico ou privado, que comprove a locagdo, instalacdo e manutencdo de
equipamento equivalente.

24.11 A CONTRATADA é responsavel pelos danos causados diretamente a CONTRATANTE ou a
terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo durante a execucao dos servicos a serem prestados, nao
excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo ou o acompanhamento pelo 6rgéo
interessado;
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24.12 Prestar os servicos de manutencdes em geral, dentro dos prazos estabelecidos neste contrato,
no seu respectivo local de instalagdo, a fim de manter o equipamento da CONTRATANTE em perfeito
funcionamento, tendo amplo e livre acesso a ele, observando as normas de seguranca da
CONTRATANTE

24.13 Os Técnicos da CONTRATADA deverdo obedecer as normas de seguranga vigentes, utilizando-
se de EPI's e EPC’s necessarios a boa execucédo das atividades, ficando a CONTRATANTE isenta de
guaisquer responsabilidades pelo uso indevido e/ou auséncia dos Equipamentos de Protecdo pelos
Técnicos da CONTRATADA.

24.14 A CONTRATANTE podera, inclusive, cancelar eventuais atividades caso seja identificado a falta
de EPI, EPC, identificacdo (uniformes, crachas, etc.) e ferramental adequados para a execucao das
mesmas, advertindo a CONTRATADA e em casos de reincidéncia, a CONTRATADA estara sujeita a
multas.

24.15 Manter, durante toda a execugdo do Contrato, em compatibilidade com as demais obriga¢bes
assumidas, todas as condi¢des de habilitagdo e qualificacdo exigidas no procedimento licitatorio;

24.16 Promover a adequacéo das inconformidades apontadas pela fiscalizagdo do contrato

24.17 Fornecer, a qualquer momento, todas as informagfes pertinentes ao objeto do edital e seus
anexos, que a CONTRATANTE julgue necessario conhecer ou analisar;

24.18 E responsabilidade da CONTRATADA a correcéo das falhas decorrentes de erros durante as
atividades e o0s servicos, sejam eles operacionais, por mau funcionamento, configuracdo, instalagéo,
customizacdo, migracdo e demais servicos realizados, responsabilizando-se por todos 0s custos
envolvidos na corregcdo desses desvios e problemas que impegam o perfeito funcionamento do
equipamento e seus associados em questdo, ou que impecam a conclusdo do servico;

24.19 Os custos para corre¢éo das falhas apontadas neste inciso, ndo deverdo ser contados para fins
de faturamento;

24.20 Arcar com todos os custos e correcdes que seja obrigada a fazer em consequéncia de danos
causados por negligéncia, vicios, defeitos ou incorrecdes, resultantes da execucdo do objeto
contratual;

24.21 Indicar em até 05 (cinco) dias apGs a assinatura do contrato um preposto para representa-la
perante 0 CONTRATANTE para fins operacionais com poderes para receber comunicagbes ou
notificacdes relativas a execucdo do contrato e para acompanhar em carater de supervisdo cada
servico demandado, bem como fornecer todos os contatos (telefone 0800, e-mail para que o
CONTRATANTE possa realizar qualquer solicitacdo de abertura de chamados) do mesmo e da sede
da CONTRATADA,;

24.22 O preposto indicado pela CONTRATADA deverd ser aceito pelo CONTRATANTE, para
representar na execucgdo dos servigos, o qual ndo poderd em hipétese alguma ser algum profissional
alocado para execucao dos servicos de manutencdo e assisténcia técnica. O preposto responsabilizar-
se-a pelo fiel cumprimento do Contrato e pelos atos dos empregados da CONTRATADA. Esse
preposto devera estar disponivel para 0 CONTRATANTE durante todo o periodo da prestagdo dos
Servigos.
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24.23 Substituir, sempre que exigido pelo Gestor do Contrato, qualquer um dos seus profissionais,
cuja qualificacdo, atuacdo, permanéncia ou comportamento forem julgados prejudiciais,
inconvenientes ou insatisfatorios a disciplina do érgdo ou ao interesse do servigo publico, decorrente
da execucédo do servico;

25 RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

25.1 Fornecer as informagbes sobre a identidade visual do programa para a adequacdo de
equipamentos identificaveis, conforme previsto neste termo de referéncia.

25.2 Fornecer a CONTRATADA todos os elementos indispensaveis para cumprimento do contrato.

25.3 Fornecer todos os dados necessarios para a configuragdo da solugéo.

25.4 Esclarecer, prontamente, as davidas que lhe sejam apresentadas pela CONTRATADA.

25.5 Cumprir e exigir o cumprimento das obrigacbes deste Termo de Referéncia e das disposi¢coes

legais que o regem.

26 CONDICOES DE FATURAMENTO E PAGAMENTO
26.1 CONDICOES DE FATURAMENTO

26.1.1 Até o 3° dia util do més subsequente a execucao dos servicos a CONTRATADA devera enviar o
relatério de medicao para andlise da fiscalizacdo da CONTRATANTE;

26.1.2. A autorizacdo para faturamento sera realizada pelo Fiscal do Contrato, a partir da aprovacao
do Relatério de Disponibilidade, que devera detalhar os servigos prestados por modulos contratados e

por Unidade de Atendimento e suas respectivas disponibilidades em minutos;

26.1.3 Se houver rejeicdo do relatério de medigdo, a CONTRATADA devera apresentar o documento

corrigido em até 1 dia util

26.1.4 Uma vez aprovado o relatorio, a CONTRATADA deverd enviar a nota fiscal/fatura em até 1 dia

Gtil a contar da aprovacao expressa da CONTRATANTE.
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26.1.5. A glosa seguird os seguintes parametros de aferi¢ao:

26.1.6. Sera calculado o valor da glosa em minutos e cada minuto de indisponibilidade, sera
descontado do valor mensal contratual, sem prejuizo de aplicagdo das demais penalidades.

26.1.7 O valor mensal a ser pago pelo servigo em cada localidade, em reais, “P” corresponde ao valor
mensal contratado da localidade “V” subtraido da glosa mensal “G”, resultando na seguinte formula:
P=V-G

26.1.8 Os precos deverdo considerar todos os tributos, diretos e indiretos, custos e despesas
necessarios a perfeita prestacao de servigos, ndo podendo a CONTRATADA alegar desconhecimento

sobre sua incidéncia ou mensuragao.

26.2 CONDICOES DE PAGAMENTO
26.2.1 O Relatério de Disponibilidade devera ser emitido e encaminhado a CONTRATANTE.

26.2.2 Ap6s o recebimento do Relatério de Disponibilidade, a CONTRATANTE dispora de até 03 (trés)

dias uteis para emissédo do Termo de Aceite, aprovando 0s servigos prestados.

26.2.3 Apos o recebimento da Nota Fiscal de Servicos, a CONTRANTE dispora de até 05 (cinco) dias
Uteis para analise e aprovacdo da documentacdo relativa a alocacdo de mao de obra, apds o

recebimento completo da documentacdo necessaria.

26.2.4 Juntamente a emissao da Nota Fiscal de Servicos, a CONTRATADA devera apresentar as
certiddes de regularidade fiscal previstas na Portaria SF n® 170/2020 e legislagbes pertinentes.

26.2.5 O prazo para pagamento seré de 30 dias a contar a partir da entrega da Nota Fiscal.

26.2.6 Caso a Nota Fiscal de Servigcos contenha divergéncias com relagdo ao estabelecido no
Instrumento Contratual, a CONTRATANTE ficar4 obrigada a comunicar a empresa CONTRATADA,
formalmente, o motivo da ndo aprovacao no prazo de 05 (cinco) dias Uteis. A devolugéo da Nota Fiscal
de Servigos, devidamente, regularizada pela CONTRATADA, devera ser efetuada em até 05 (cinco)

dias uteis da data de comunicacao formal realizada pela CONTRATANTE.
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26.2.7 O pagamento serd feito por crédito em conta corrente, no Banco do Brasil S/A, conforme
estabelecido no Decreto n° 51.197/2010.

27 PENALIDADES

27.1 Treinamento

27.1.1 Caso o treinamento nédo tenha sido adequado para absorcdo de toda a operacéo do sistema e
tenha baixa aprovacédo dos alunos (média abaixo de 3 de uma escala de 1 a 5 apds a avaliacdo da
pesquisa de satisfacdo respondida pelos alunos no término do treinamento), sera aplicada uma multa
de 10% sobre o valor total cobrado da unidade de atendimento.

27.1.2 O valor cobrado mensalmente de forma recorrente até a realizagdo de um novo treinamento

gue devera atingir uma nota maior que 3.
27.2 Manutencéao e migracao de dados

27.2.1 A recusa em fornecer os dados a qualquer momento e o suporte a migracdo de dados ao final
do contrato acarretard em uma multa de 20% sobre o valor total global dos contratos de todas as

unidades de atendimento.
27.3 Servidores locais

27.3.1 O ndo cumprimento do prazo para sincronia de dados, apOs inoperancia do Link de
comunicacdao, acarretard em multa de 30% do valor total mensal cobrado da Unidade de Atendimento.

27.4 Suporte, manutencéo e Indisponibilidade

27.4.1 O ndo cumprimento dos prazos para atendimento de ocorréncia, definidos nos termos desse
TR, acarretara em multa de acordo com o nivel de criticidade da ocorréncia (aplicado a equipamentos

e aos modulos de sistema), conforme segue:

27.4.2 Severidade Critica: 30% do valor mensal contratado da unidade de atendimento
27.4.3 Severidade Média: 20% do valor mensal cobrado da unidade de atendimento

27.4.4 Severidade Baixa: 10% do valor mensal cobrado da unidade de atendimento
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27.4.5 O descumprimento dos indicadores previstos no item 17.7 deste termo, acarretara em multa de

30% do valor mensal cobrado da unidade de atendimento.

27.4.6 A indisponibilidade dos servicos de suporte e manutencdo pelo periodo definido neste TR
acarretara em uma multa de 20% sobre o valor total cobrado da unidade de atendimento.

27.4.7 Sera comprovada a indisponibilidade por meio de abertura de chamados na empresa
CONTRATADA ou envio de e-mail para os responsaveis da CONTRATADA.

27.4.8 A indisponibilidade de sistemas e equipamentos além do periodo definido neste TR acarretara
em uma multa de 30% sobre o valor total cobrado da unidade de atendimento.

27.5 FISCALIZACAO

27.5.1 Nome titular: Bruno Martinez
Telefone: (11) 2075-7282 RF: 851.800-9

Nome suplente: Felipe Luz Carvalho
Telefone: (11) 2075-7282 RF: 847.544-0

27.6 VISTORIA

26.6.1 Em caso de haver interesse de vistoria as unidades em operagéo, a visita devera ser agendada
através do e-mail: bbmartinez@prefeitura.sp.gov.br.

27.7 PRAZOS

26.7.1 A inobservancia aos prazos estabelecidos neste TR apds a contratagdo acarretara em uma

multa de 10% sobre o valor total cobrado da unidade de atendimento ou parcela correspondente.

27.8 UNIDADE DE ATENDIMENTO E PENALIDADES

7

27.8.1 Para efeitos de penalidade, entende-se que a unidade € composta por equipamentos e

modulos de sistemas com 0s seus custos e demandas individualizados.

27.8.2 Para os mddulos corporativos e servicos de data center serdo cobrados proporcionalmente a

guantidade de unidades de atendimento afetadas, dividindo-se o valor total destes itens contratados,
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pela quantidade de unidades contratadas, para se chegar ao valor cobrado da unidade de

atendimento.

Exemplo:

Caso a CONTRATANTE tenha todos os médulos corporativos contratados a um custo de R$
100.000,00 por més, possua 5 unidades de atendimento com o0s seus respectivos
eguipamentos e modulo de atendimento, o custo por unidade de atendimento seria:

Valor dos equipamentos da unidade (A)

Valor do médulo de atendimento da unidade (B)

R$ 20.000,00 (itens corporativos proporcionais as unidades) (C)
Valor Total por Unidade de Atendimento (A +B + C)

27.8.3 As horas de integracéo e customizacdo ndo entrardo na composi¢ao do célculo

28 MATRIZ DE RISCOS

28.1 Tendo como premissa a obtencdo do melhor custo contratual mediante a alocag¢éo do risco a
parte com maior capacidade para geri-lo e absorvé-lo, as partes identificam os riscos decorrentes da
presente relagcdo contratual e, sem prejuizo de outras previsbes contratuais, estabelecem os
respectivos responsaveis na Matriz de Riscos constante no Anexo I-C deste termo de referéncia.

29 DA GARANTIA CONTRATUAL

29.1 A CONTRATADA prestara garantia, correspondente a 4% (quatro por cento) do valor contratado,
representada por cau¢cdo em seguro garantia definitiva, prevista no § 1° do artigo 56 da Lei federal n°
8.666/93 e alteracoes.

29.2. A garantia prestada podera ser substituida, mediante requerimento da Contratada, respeitadas
as modalidades acima previstas.

29.3 Sempre que o valor contratual for aumentado, a contratada sera convocada a reforcar a garantia,

no prazo maximo de 3 (trés) dias uteis, de forma a que corresponda sempre a mesma porcentagem
estabelecida.

Sao Paulo, 08 de Julho de 2022.

Bruno Assinado de forma
. digital por Bruno
Martinez Martinez

Bruno Martinez
SMIT/CAP
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ANEXO [ -A

1. TESTE DE CONFORMIDADE PARA PROVA DE CONCEITO

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

O Teste de Conformidade representa a execucdo de um conjunto pré-definido de
verificagbes sobre os servigos oferecidos com o objetivo de determinar a viabilidade de sua

utilizacéo.

Concluida a demonstracéo da proponente e verificada a conformidade da proposta com o
presente termo de referéncia, a equipe de apoio emitira relatério contendo resumo da
andlise, descrevendo as atividades realizadas comprovando ou ndo o atendimento das

especificagcbes obrigatdrias.

A Solucao sera rejeitada se:
= Apresentar problemas de funcionamento durante o teste;
= Apresentar divergéncia em relagéo as especificagfes técnicas da proposta;

* A ndo demonstracdo, ou demonstracdo parcial dos softwares.
Durante a demonstragéo néo sera permitido fazer ajustes ou modificagdes nos softwares.
Caso a primeira classificada ndo tenha atendido as especificacdes obrigatdrias o pregoeiro
convocara as demais licitantes, respeitando a ordem de classificacdo, a demonstrarem
seus sistemas.
Uma vez verificada a conformidade da proposta de menor preco com o presente termo de

referéncia, sera procedida a verificacdo do atendimento as condi¢cdes habilitatérias da

licitante.
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Todos os dados relativos a nomes, enderecos e documentos de pessoas utilizados na
demonstracdo do sistema deverdo ser ficticios, exceto quanto ao CPF/CNPJ que séo
validados automaticamente pelo software, sendo que a proponente podera trazé-los em

material impresso ou digital para facilitar a alimentacao do sistema.

Ao final de cada operacdo, a proponente fara um print da tela (que podera ser uma
impressao direta ou gravacdo em um arquivo digital), com vistas a documentar e comprovar

o item demonstrado.

Apés a fase de habilitagdo, como condicdo para celebracdo do contrato, a
ADJUDICATARIA realizara o TESTE DE CONFORMIDADE DA SOLUCAO, conforme os
parametros constantes no caderno de TESTE DE CONFORMIDADE e os resultados da
avaliagdo destes testes seguirdo as colunas de medicdo, “cumpre” ou “ndo cumpre”,
elaboracéo de Ata de Reunido e, por fim, elaboracéo do Relatério Final do Teste.

Para referido teste, a CONTRATADA designara uma Equipe Técnica, composta de
representantes que acompanhara a Adjudicataria em todas as etapas do teste.

O Teste de Conformidade serad realizado em duas etapas: APRESENTACAO DAS
AMOSTRAS (Equipamentos e Softwares Ofertados no certame) e TESTE DE
FUNCIONALIDADES.

O ndo cumprimento total ou apenas o atendimento parcial de qualquer uma das
capacidades descritas no Caderno do Teste de Conformidade acarretara a desclassificagédo

da Adjudicatéria;

CADERNO DO TESTE DE CONFORMIDADE

Item

Descricao do Requisito Critério de Avaliacao Cumpre N&o cumpre

(Atividades da Adjudicataria) (Medicédo da CONTRATANTE)

TESTE DE AMOSTRA e INSTALAGAO

Deve apresentar a amostra de: Conferir se cada a(s) amostra(s) apresentada(s)

e 02 (dois) dispositivo eletronico de esta(ao) de acordo com o especificado no TR
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pesquisa de satisfagao;
e 01 (um) Servidor Local;

o (2 (duas) TVs LED de 40” que serdo
utilizados como painel de senha e sala
de situacéo;

e 2 (duas) impressoras térmicas com
interface USB ou serial sendo uma
para a impresséo de senha de
atendimento e uma para a impressdo
do protocolo;

e  Microcomputador desktop ou
notebook nas fungdes operacionais
como Triagem, Mesa de Atendimento
e etc;

e 1 Toten de autoatendimento.

TESTES DE FUNCIONAIS

2 Os testes deverdo ser realizados na(s) amostra(s) | Conferir se os Testes de Funcionalidade estéo
apresentada(s) no item 1 desse cad sendo realizados nos mesmos equipamentos ja
erno. utilizados nas outras etapas do Teste.
SEGURANCA DO SISTEMA s . ~

c Critério de Avaliacao Cumpre N&o cumpre

3 Criacéo de perfis ou grupos de usuarios, com Verificar se 0s usuarios estdo associados a
niveis de acesso definidos. grupos e se existem o0s respectivos niveis de

acesso.

4 Registrar uma alteracéo de dado critico para a Deverdo ser gravadas data e hora do evento
operacdo do sistema e analisar a trilha de auditado, usuario e IP da maquina ou rede de
auditoria onde o evento foi comandado.

5 Verificar se 0 login no sistema e a respectiva Permisséo de acesso negada ou disponivel a
permissdo de acesso a funcionalidade estdo sendo | depender da configuracdo do grupo de usudrio
controladas ao tentar acessar a uma
funcionalidade ndo permitida.

6 Cadastrar servicos associados ao grupo e ao Usuario ndo devera conseguir acessar servicos
usuario ndo autorizados ao seu grupo.

7 Realizar a troca de senha ao acessar o sistema. Sistema nao devera permitir a utilizacéo de

senhas repetidas.

8 Bloguear usuério ap6s as seguintes situacoes: Apresentar mensagem especifica ao tentar
. Numero de tentativas malsucedidas de | logar e 0 motivo do blogueio.
login;

° Numero de dias de inatividade;
° Fim de sua vigéncia;
° Numero de erros de seguranga;
9 Bloquear o acesso simultaneo do mesmo usuario | Apresentar mensagem especifica de blogueio
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ao sistema.

por acesso simultaneo ao tentar entrar com o

segundo usudrio ap6s a confirmagéo que o

primeiro usuario ja esta logado.

10 Autorizar a execucdo de uma funcionalidade para | Sem gue haja a necessidade de reconfiguracdo
um operador com nivel de acesso restrito por do sistema, o operador do sistema devera ser
meio de um usuério e senha de um sequndo capaz de realizar um uma autorizaco a um
usuario. grupo de usuario com o objetivo de liberar

uma funcionalidade especifica e sem afetar a
todo o grupo a que este usuario pertence.
MODULO DE ATENDIMENTO
Triagens e emissores de senha e Impresséo de
Critério de Avaliacao Cumpre Nao cumpre
senha

11 Emitir senha com impresséo Verificar se a senha impressa atende 0s
requisitos e parametros (servico, prioridade e
categoria) bem como (NUmero da senha, data e
hora da emisséo da senha, prioridade da senha)

12 Emitir senha sem impresséo Verificar se senha emitida sem impress&o entra
numa fila e é contabilizada com as demais
senhas daquela Secretaria/Org#o.

13 Vincular determinada senha a um cidadédo Demonstrar o processo de vinculagdo da senha
ao cidaddo e demonstrar no sistema como os
dados desse cidaddo sdo armazenados

14 Adicionar mais de um servico a determinada Demonstrar os servigos vinculados a senha e
senha da mesma Secretaria/Orgao €OmO 0s servigos sdo dispostos no sistema

através dos médulos atendimento, diretor de
unidade e supervisdo

15 Adicionar mais de um servico, de mais de uma Demonstrar os servigos vinculados a senha e
Secretaria/Orgo distintas, & determinada senha | como 0s servicos sdo dispostos no sistema

através dos médulos atendimento, diretor de
unidade e supervisdo

16 Visualizar a lista de documentos necessarios para | Demonstrar que o atendente consegue
execucdo dos servicos solicitados. visualizar a lista de documentos necessarias

para conferéncia com o cidaddo presente na
Unidade. Essa funcionalidade deve permitir a
integracdo com as solugdes Sp156 da
Prefeitura.

17 Criar um comentario / observacéo vinculado a Demonstrar a criagdo do comentario no
senha. mddulo emissor/triagem e depois demonstrar

que este comentario esta visivel para mais de
um atendente de mais de uma Secretaria/Orgéo

18 Ativar e desativar senha proveniente do Demonstrar a ativacéo da senha proveniente
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agendamento

do agendamento e demonstrar o0 momento da
chamada no painel;

Demonstrar a desativacdo de uma senha
proveniente de agendamento e o status dela no

sistema

19

Emitir senha pelo totem

Desmontar que a emissdo é feita de maneira
integrada com as demais interfaces e que a

interface é responsiva

20

Cancelar uma senha

Demonstrar o cancelamento de uma senha
antes da chamada ou com status pendente e
demonstrar o cancelamento em médulos de

monitoracéo e relatérios

21

Configurar o formato de uma senha

Demonstrar a configuragdo de uma senha,

alterando um texto estatico

Atendimento em mesa

Critério de Avaliacao

Cumpre

Nao cumpre

22

Chamada da senha na mesa

Demonstrar que a parametrizagdo permite a
chamada das senhas emitidas na demonstracéo

do mddulo emissor/triagem, automaticamente

23

Préxima senha

Demonstrar que a parametrizagdo permite a
chamada automatica da préxima senha

24

Alterar o servigo atribuido a senha

Demonstrar que o atendente pode alterar o
servicgo atribuido aquela senha chamada

25

Visualizar as senhas em espera antes da chamada
no painel

Demonstrar que a mesa pode visualizar as
senhas em espera antes da chamada no painel

26

Rechamada de senha e senha pendente

Demonstrar que a senha pode ser rechamada
com atuagdo do atendente

27

Senha Pendente

Demonstrar que depois de chamada e
rechamada duas vezes a senha altera para
status pendente. Demonstrar o status nos
modulos monitoracéo e relatérios

28

Agrupar as senhas na fila por prioridade e por
atividade com proporcionalidade na chamada das
prioridades ou por ordem de chegada dependendo
da necessidade da unidade

Nos perfis de supervisor, diretor e
coordenador, demonstrar as alteragdes nos
agrupamentos das senhas:

1) Por proporcionalidade na chamada
das prioridades. Exemplo para cada 03 senhas
padréo, 01 preferencial e para cada 02 padrdo
01 preferencial +80

2) Por ordem de chegada.

Simultaneamente com a primeira modalidade
em determinada Secretaria/Orgéo e a segunda
modalidade em outra Secretaria/Orgéo
diferente da primeira

29

A mesa deve permitir ao atendente visualizar os
seus proprios dados de atendimento

Demonstrar a tela do atendente com os
seguintes dados visiveis:
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- Quantidade de atendimentos realizados;
- Senhas chamadas e cidad&o ausente;

- Senhas congeladas;

- Senhas redirecionadas;

- Tempo médio de atendimento;

- Horério do primeiro login;

- Tempo total logado;
- Tempo total ocioso;

30 Descongelar uma senha Demonstrar que é possivel descongelar uma
senha e que ela serd chamada imediatamente

31 Redirecionar senha Demonstrar o redirecionamento de uma senha
dentro da mesma Secretaria/Orgéo e
redirecionar para outra Secretaria/Orgao.
Demonstrar a fungéo redirecionar e aguardar
até que a senha seja chamada.

32 Editar dados do cidadéo vinculado a senha Demonstrar a edi¢do dos dados do cidaddo na
senha e visualizar a edi¢do nos médulos
supervisao e relatorios.

33 Pausar atendimento Demonstrar dois tipos de pausa de
atendimento com as justificativas de Almogo e
Café

PR O A BRI Critério de Avaliacao Cumpre Nao cumpre

34 Filtros das mesas por Atividades, categorias e | Demonstrar a mudanga dos filtros de mesa por

prioridades atividade e demonstrar que as senhas seguem o
direcionamento.
Demonstrar a mudanca do filtro de mesa por
categoria e demonstrar que as senhas seguem o
direcionamento do filtro
Demonstrar a mudanca do filtro de prioridades
e demonstrar que as senhas seguem o
direcionamento do filtro

35 Filtros adicionais Demonstrar que é possivel cadastrar um filtro
adicional que contemple dois dos parametros
acima por exemplo

Alarmes Critério de Avaliacédo Cumpre Nao cumpre

36 Alarmes de tempo maximo de espera excedido Demonstrar a ativagdo de um alarme e
demonstrar o recebimento do alarme por e-
mail e o recebimento do alarme pelo médulo
supervisor

Pl ge sl Critério de Avaliacao Cumpre Nao cumpre

37 Iniciar Atendimento Demonstrar o recurso iniciar atendimento

38 Alterar Servico Demonstrar o recurso altera servigo

39 Adicionar Servico Demonstrar o recurso adicionar servigo

40 Adicionar Atividades Demonstrar o recurso adicionar atividades

41 Alterar Atividade Demonstrar o recurso alterar atividade
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42

Alterar Categoria

Demonstrar o recurso alterar categoria

43

Alterar Prioridade

Demonstrar o recurso alterar prioridade

44

Incluir Atividade Adicional

Demonstrar o recurso incluir atividade
adicional

45

Cancelar Atendimento

Demonstrar o recurso cancelar atendimento

46

Edicdo de Comentérios na Senha

Demonstrar o recurso de editar um comentario
da senha

47

Chat

Simular uma conversa por chat

48

Congelar Senha

Demonstrar o recurso de congelar senha

49

Cancelar Senha

Demonstrar o recurso de cancelar senha

50

Préxima Senha

Demonstrar o recurso proxima senha acionada
pelo atendente

51

Finaliza atendimento

Demonstrar o recurso finalizar atendimento

Avaliacédo do Atendimento

Critério de Avaliacao

Cumpre

Nao cumpre

52

Awvaliar o atendimento - monoavaliagéo

Demonstrar a modalidade monoavaliagao,
inclusive demonstrando como o atendente
visualiza 0 momento em que a contagem de
tempo para avaliagdo inicia e que tipo de
avaliagdo esté sendo feita. Demonstrar que a
avaliagdo foi direcionada a um publico alvo
especifico conforme itemdo TR

53

Avaliar o atendimento - multiavaliacéo

Demonstrar a modalidade multiavaliagdo,
inclusive demonstrando que a cada nova
pergunta direcionada ao cidaddo, o atendente
recebe notificacdo iniciando nova contagem
até que todas as perguntas se esgotem.
Demonstrar que a avaliagao foi direcionada a
um publico alvo especifico, conforme item do
TR

Descomplica Digital

Critério de Avaliacao

Cumpre

N&o cumpre

54

Emitir senhas virtuais

Demonstrar a possibilitar de emisséo de senhas
virtuais que podem ou n&o entrar em espera,
podem ou ndo ser exibidas em painel de
senhas, podem ou ndo ser impressas, mas
devem estar imediatamente disponiveis para
selecdo pelo atendente para inicio de
atendimento e vinculam o cidaddo a rede de
atendimento da unidade do DESCOMPLICA
SP

55

Alterar senha virtual para senha fisica impressa

Demonstrar a impressdo de uma senha virtual
que foi transformada em senha real e 0
direcionamento desta para uma das
Secretarias/Orgéos que realizam atendimentos
presenciais;

56

Autoatendimento ou atendimento monitorado

Demonstrar que é possivel que o atendente
selecione a proxima senha a ser atendida sem
a necessidade de chamada em painel;
Demonstrar que é possivel que o atendente dé
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inicio ao atendimento, indicando a
modalidade do atendimento: se é

autoatendimento ou atendimento monitorado

e qual servigo serd realizado.
Nesse tipo de atendimento, deve existir a
possibilidade de configuragdo para que o

atendente finalize o atendimento, oferecendo

a avaliacdo mono ou multiavaliacéo ou
depois de 30 minutos o atendimento se
encerreara automaticamente, ndo
necessitando do acompanhamento do

atendente até o final da realizagéo do servigo;

Demonstrar que a mudanca de configuracéo
de acordo com a necessidade, podera ser
realizado pelo préprio atendente.

57

Atendimento realizado pelo atendente

Demonstrar que o atendente pode dar inicio
ao atendimento, pode registrar um ou mais
servigos realizados e pode finalizar o
atendimento solicitando a avaliagéo do
cidaddo, que podera ser mono ou
multiavaliagdo, de acordo com a
parametrizagao escolhida (para essa

modalidade a solugéo deve ofertar os mesmos

segmentos e recursos do atendimento em
mesa);

58

Langar atendimento/planilhado

Demonstrar que o atendente pode langar os
atendimentos ndo contabilizados pelos
modulos anteriores em decorréncia da

caracteristica do atendimento. Nesse médulo o

atendente langara cada um dos servigos
realizados sem o inicio e fim de atendimento

59

Atendimentos simultaneos e anotacoes

Demonstrar que os mddulos do Descomplica
Digital permitem atendimentos simultaneos e
permitem campo para anota¢des que podem
ser visualizados inclusive por outras unidades
de atendimento

MODULO
SERVICOS

AGENDAMENTO

DE

Critério de Avaliacédo

Cumpre

Nao cumpre

60

Agendar um servico e gerar protocolo

demonstrar o agendamento pelo cidad&o,
atendendo os requisitos do TR, inclusive com
o cadastro na solucéo do agendamento.
Demonstrar que o cidadao consegue escolher

Unidade, servico, dia e hora. Demonstrar que

o protocolo gerado contém as informagoes
necessarias para identificacdo do
agendamento na triagem da unidade

61

Bloquear agenda

Demonstrar que a solucéo permite o bloqueio

da agenda em determinados dias, ou intervalos

de horas

62

Encaminhamento automatico para a espera

Demonstrar que a solucéo ofertada permite
encaminhamento automatico da senha para o

atendimento sem a necessidade de intervencao

da triagem. Neste caso, a solugéo deve

possibilitar que o cidad&o se dirija diretamente

para a area de espera, até o horario agendado,
para que a chamada da senha seja realizada
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automaticamente na TV.

63

Ativacéo da senha agendada na triagem

Demonstrar a ativagdo da senha agendada pela
triagem, ou seja, que nesse caso a chamada
nao é automatica

64

Encaminhamento automético e ativacéo de senha
usados simultaneamente

Demonstrar que é possivel usar as duas
funcionalidades simultaneamente. Exemplo:
Secretaria A com chamada automética e
Secretaria B com ativagao pela triagem

65

Cadastro do cidaddo

Demonstrar o cadastro do cidadado

66

Cancelamento do agendamento

Demonstrar que a solugdo dispde de recurso,
habilitado ou ndo pelo Gestor, relativo a
possibilidade de cancelamento prévio do
atendimento agendado. Caso o cidaddo opte
pela efetivacdo do cancelamento, 0 mesmo
devera receber uma mensagem de confirmagéo
do cancelamento através de e-mail, SMS ou
PUSH do APP do cidaddo. O texto deve ser
configurado pelo Gestor no ambiente de
agendamento.

67

Historico dos agendamentos

Demonstrar que a solucéo dispde de tela de
histérico dos agendamentos, onde o préprio
cidaddo possa consultar o status de cada um
dos seus agendamentos efetuados.

68

Gerenciamento dos agendamentos

Demonstrar que 0 médulo de supervisdo da
unidade de atendimento conta com
visualizacdo de todas as senhas agendadas de
uma determinada data selecionada, ordenada
por dia, horario agendado, Secretaria/Orgéo e
Servico.

GERENCIAMENTO E GESTAO DE

USUARIOS

Critério de Avaliacédo

Cumpre

Nao cumpre

69

Autenticacio do usuério interno

Demonstrar que a solugéo ofertada contempla
recurso de autenticagdo segura por usuario e
senha. Deve registrar o usuario na unidade de
atendimento, como condig&o para o0 acesso ao
sistema de gestdo do atendimento.

Caso a CONTRATANTE julgue necessario,
podera ser solicitada a inclusdo de mecanismos
de autenticagdo adicional a solugdo, sem dnus
paraa CONTRATANTE.

Gerenciamento de usuarios

Critério de Avaliacao

Cumpre

N&o cumpre

70

Cadastrar um usuario com perfil Administrador

Demonstrar que o perfil do Administrador
acessa todos os recursos de configuragdes do
sistema e administracéo do sistema,
monitoracéo do atendimento e relatorios, e
pardmetros operacionais;

71

Cadastrar um usuario com perfil Coordenador

Demonstrar que o perfil Coordenador acessa a
monitoracéo de atendimento e relatérios de
todas as unidades de atendimento;

72

Cadastrar um usuario com perfil Diretor de
Unidade

Demonstrar que o perfil de Diretor de unidade
acessa recursos de monitoragdo e parametros
operacionais essenciais as funcionalidades de
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atendimento da unidade que o mesmo esta
vinculado, o mesmo pode estar vinculado a
uma ou mais unidades;

73 Cadastrar um usuério com perfil | Demonstrar que o perfil Emissor/Triagem
Emissor/Triagem realiza todas as funcionalidades de nivel de

triagem, inclusive de registro da demanda do
cidadéo, incluindo cadastro, prioridade,
apresentacéo de quesitos sobre 0 servico
demandado; registro de ndo emisséo da
senha, incluindo motivo; emisséo da senha;
ativacéo da chegada de agendados, além de
registro de suspensdo do atendimento com
indicacéo de motivo pré-configurado;

74 Cadastrar um usuério com perfil Atendente Demonstrar que o perfil Atendente somente
realiza as funcionalidades de atendimento,
caracterizadas no nivel de mesa.

Configuracao da Solucéo Critério de Avaliacao Cumpre N&o cumpre
75 Ambiente de configuracdo Unico e centralizado: | Demonstrar que a solugéo oferece
funcionalidade de configurag8o através de
ambiente Unico e centralizado.

76 - Cadastro do perfil de atendente A Contratante definird no minimo 05 itens

- Cadastro do perfil de terminal Emissor escolhidos aleatoriamente que seréao

- Cadastro do perfil de diretor demonstrados no momento do teste.

- Cadastro do perfil administrador

- Cadastro do grupo de atendentes

- Permitir associar multiplos atendentes a

multiplos grupos de atendente.

- Cadastro de secéo (Secretaria/Orgéo)

- Cadastro de grupos de se¢do

- Cadastro de numeradores de senhas

- Cadastro de servico

- Cadastro de atividades

- Cadastro de grupos de servigos

- Cadastro de grupos de atividades

- Cadastro de prioridades

- Cadastro de categorias

- Cadastro de motivos de suspensao

- Cadastro de motivos de pausa

- Cadastro de motivos de néo emisséo de senha

- Cadastro de motivos de cancelamento

- Cadastro de unidades de atendimento

- Cadastro de avaliacdo do atendimento

- Cadastro de perguntas, suas respostas e

respectivas notas a serem atribuidas para cada

resposta.

- Mensagens dispostas em senhas e painéis de

senhas

MODULO RELATORIOS

Relatérios Gerenciais Critério de Avaliacao Cumpre N&o cumpre

77 Geragdo de relatério gerencial automatico Demonstrar a geragdo automatizada de
relatdrios diarios e gerenciais periodicos, pré-
configurados e automatizados incluindo textos
e gréficos.
78 Gerar um relatério de Tempo Médio de Espera, | Demonstrar a geragao dos relatorios, sendo

um relatério de Avaliacdo do Cidaddo e um
relatorio de Atendimentos Agendados

que a solucéo deve alternar visualizagdo dos
dados exibidos em relatérios OLAP de grid
para graficos (no minimo barra, pizza e linha)
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e vice versa;

Demonstrar que a solugdo OLAP permite
exportagéo, no minimo para os seguintes
formatos: HTML, XLS ou ODS, PDF e
Imagem (JPG ou similar).

A solucéo ofertada deve fornecer cubos OLAP
contemplando as seguintes dimensoes
minimas:

- Localidade (por nivel na hierarquia);
- Grupo de unidade;

- Unidade;

- Prioridade de senha;

- Categoria;

- Secretaria/Orgao

- Grupo de Secretarias Orgaos

- Servicos;

- Grupo de servigo;

- Atividade;

- Grupo de atividade;

- Atendente;

- Grupo de atendente;

- Avaliagdo;

- Dimensé&o de datas, que devem ser
estratificadas no minimo como:

- Ano

- Trimestre

- Més

- Dia

- Hora

Demonstrar os relatdrios utilizando 3
dimens6es ou mais em cada relatorio
solicitado

MODULO SUPERVISAO

Critério de Avaliacao

Cumpre

Nao cumpre

79

Tela de monitoramento da fila em tempo real de
cada uma das Secretarias/Orgdos, de cada
unidade de Atendimento

Demonstrar que a tela de monitoramento
contenha as listagens de:

- Senhas na fila

- Recurso visual que diferencie as senhas por
prioridade

- Possibilidade de filtragem das senhas na fila
por prioridade, categoria e/ou servico.

- Mesas

- Recurso visual que diferencie os guichés por
estado do mesmo como vazio, em uso, 0cioso,
suspenso e pausado.

- Identificagdo do usuério logado na mesa caso
exista.

- Se 0 atendente estiver em suspenséo, deve
ser possivel identificar qual o motivo e o
horario de inicio da suspenséo.

80

Tela de monitoramento do fluxo de emissdo de
senhas de cada uma das triagens de senha em
cada unidade de atendimento.

Demonstrar que o monitor de triagem lista no
minimo:

- Atendentes emissores logados;
- Dados individuais de cada emissor;

- Quantidade de senhas emitidas pelo
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atendente;
- Quantidade de senhas ndo emitidas;
- Quantidade de descongelamentos;

- Indicativo de suspensdo (horario de
suspensdo e motivo da suspensédo) caso esteja
suspenso.

- Prover recurso que permita listar as senhas
que se encontram congeladas no ambiente de
atendimento.

- Recurso que possibilite listagem de todas as
senhas de um dia em uma determinada unidade
de atendimento.

81 Pesquisa de senhas por: Demonstrar a pesquisa
. NUmero da senha
. Por dia
82 Rastrear uma senha Demonstrar que a solugéo possibilita ao gestor
rastrear todos os eventos ocorridos com uma
senha especifica, independente do seu estado
atual (finalizada ou ativa).
MODULO DE ATENDIMENTO
Triagens e emissores de senha e Impresséo de L. L "
Critério de Avaliacao Cumpre N&o cumpre
senha
83 Gerar e anexar numero de protocolo do Demonstrar a funcionalidade existente e como
atendimento relativo ao servigo demandado, e podera ser adequada para a Contratante
anexar a senha emitida.
Pl ) AU Critério de Avaliacao Cumpre Nao cumpre
84 Cada modalidade de padrdo de atendimento deve | Demonstrar a funcionalidade existente e como
automaticamente ser ativada mediante variagbes | podera ser adequada para a contratante
no nimero de pessoas/senhas na fila de espera da
secao, prioridade das senhas, servigos/atividades,
tempos de espera e competéncia do atendente.
Avaliagdo do Atendente Critério de Avaliacao Cumpre N&o cumpre
85 Avaliagao do atendente - Monoavaliagdo Demonstrar a funcionalidade existente e como
poderéa ser adequada para a contratante
86 Avaliagao do atendente - Multiavaliacdo Demonstrar a funcionalidade existente e como
poderéa ser adequada para a contratante
Controle dos servicos de retaguarda Critério de Avaliacao Cumpre N&o cumpre
87 Protocolo do atendimento, rastreabilidade, envio | Demonstrar a funcionalidade existente e como
de mensagens, finalizacdo com a entrega do podera ser adequada para a contratante
servigo ou do documento e relatério dos servigos
executados
MODULO AGENDAMENTO Critério de Avaliacao Cumpre N&o cumpre
88 A solucéo deve prever o uso de e-mail, SMS e Demonstrar a funcionalidade existente e como
PUSH do APP SP156 (aplicativo para dispositivo | podera ser adequada para a contratante
movel ja disponibilizado pela Prefeitura) no
processo do agendamento, visando a confirmagéo
do efetivo agendamento.
89 Disponibilizar Biblioteca de Servigos para a Demonstrar a funcionalidade existente e como
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Internet (Web Service), objetivando a integracéo
do Portal SP156 a todas as funcionalidades
indicadas para a configuracéo, prospeccéo,
efetivagdo e edicdo de agendamento do
atendimento presencial para todos 0s servi¢os
prestados pelo DESCOMPLICA-SP.

podera ser adequada para a contratante

90 O cidad&o que utilizar o agendamento deve estar | Demonstrar a funcionalidade existente e como
previamente cadastrado no SP156 ou outro podera ser adequada para a contratante
cadastro definido pela CONTRATANTE, ou de
acordo com a decisdo da CONTRATANTE,
podera se cadastrar no proprio modulo de
Agendamento.

91 Oferecer unidade mais proxima para o cidaddo Demonstrar que é possivel oferecer a unidade
considerando o dado informado de endereco de atendimento considerando a menor
residencial distancia entre unidade e a residéncia do

cidadéo;
MODULO SUPERVISAO Critério de Avaliag&o Cumpre N&o cumpre

92 Pesquisar senhas por cidadéo . . .

Demonstrar que a solugdo permite pesquisar
senhas por Cidad&o especifico, incluindo
visualizacéo de todas as suas senhas em
qualquer unidade de atendimento.
Demonstrar que a solugdo permite pesquisar o
Cidad&o por no minimo, nome, documento
principal e documento secundario.

O resultado deve indicar no minimo:

. NUmero da senha

. Horério de emisséo

. Unidade de atendimento

Ou demonstrar a funcionalidade existente e
como podera ser adequada para a contratante

93 Monitorar alarmes . . .

Demonstrar que a solugéo permite monitorar
todos os alarmes disparados em cada unidade
de atendimento, com os seguintes filtros:
. Por data
. Por tipo do alarme
Ou demonstrar a funcionalidade existente e
como podera ser adequada para a contratante
MODULO SALA DE SITUAGAO Critério de Avaliag&o Cumpre NZo cumpre

94 Recurso de geracéo e distribuicéo de informac6es | Demonstrar a funcionalidade existente e como
corporativas do atendimento, em ambiente de | podera ser adequada para a contratante
dashboard e sala de situagdo, acessivel de forma
controlada para todos os niveis gerenciais do
CONTRATANTE, e em todas as plataformas da
web, incluindo dispositivos méveis.

95 Demonstrar as seguintes funcionalidades no | Devera ser demonstrados todos estes

Painel de Monitoramento:
° Tempo Médio de Atendimento (TMA)
atual, por servigo;
e  Tempo Médio de Espera (TME) atual,

contadores de atendimento
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por servigo;
e  Tempo de espera da senha mais
antiga na fila
Quantidade atendimentos realizados
Quantidade de mesas logados.
Quantidade de mesas suspensos.
Quantidade de emissores logados.
Quantidade de avaliagdes recebidas
Quantidade de recusas de avaliagdo
Quantidade de atendimentos por
prioridade
. Quantidade de atendimentos por
categoria
° Quantidade de atendimentos dentro
do padrdo configurado
° Quantidade de atendimentos fora do
padrdo configurado
° Quantidade de senhas classificadas
por faixa de espera configuravel

MODULO DE AUTOATENDIMENTO

Critério de Avaliacao

Cumpre

Nao cumpre

96

Tétem de autoatendimento

Demonstrar 0 agendamento pelo totem e
demonstrar
a solucdo
existente e
como
poderd ser
adequada
para a

contratante
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ANEXO | -B
RELATORIO DE DISPONIBILIDADE

Para efeito de medicdo e pagamento da solugdo de gestdo do atendimento e agendamento,
caracterizando: equipamentos, sistemas e servigos, a contratada devera apresentar um relatério de
disponibilidade por unidade de atendimento e por mdodulo contratado, que sera conferido pela
Contratante com base nos dados de ocorréncias de sistemas registrados na Central de Servigos da
Prodam ou através de controle préprio realizado pela Contratante.

RELATORIO DE INDISPONIBILIDADE MENSAL

Unidade de Informagdes relevantes sobre a

Atendimento

Modulo Indisponivel Indisponibilidade (Indisponibilidade Indisponiveis indisponibilidade

d
o valor a ser pago sera feito em minutos, sendo que cada minuto de indisponibilidade

sera glosado.
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RELATORIO MENSAL PARA FATURAMENTO

Modulos para medigao

da disponibilidade _ . Minutos de
) Minutos Mensais ) . ) Valor do Valor a »
(Sistemnas, . Disponibilidade | MinutosGlosa . Observaches
i Contratuais e Minuto Faturar
Servicos)
Médule de Agendamento
de Senigos 43.200
Médule de
Gerenciamentc e Gestdo
de Usuarics 43.200
Médule de Relatérie 43.200
Médule de Supervsac 43.200
Médulo de Sala de
Situagic 43.200
Médule de Atendimento 43.200
Médulo de
Autoatendimentc 43.200
Médule de Computagao
Cognitiva 43.200

Senigo de hospedagem
da aplicagédo e dados em
Data Center 43200

ANEXOI-C

MATRIZ DE RISCO

A atribuic@o do risco especifica a parte a quem o risco sera atribuido em caso de ocorréncia.

E vedada & parte a quem foi atribuido o risco pleitear reequilibrio econémico-financeiro no caso de sua
ocorréncia, salvo nas hipoteses expressamente previstas como forma de mitigacéo do risco.

Abaixo estdo elencados alguns tipos de risco, sem prejuizo da inclusdo de outros riscos, conforme
objeto a ser contratado.

Quadro 1 - Riscos Juridicos

Probabilidade

Alocagao [Tz (frequente, Mitigagao (medidas,
e (publico, provavel, procedimentos ou
Definigao . (alto, . .
privado ou oy ocasional, mecanismos para
. médio, . .
compartilhado) baixo) remota ou minimizar)
improvavel)
Direito do Custos Advindos do Fiscalizagao do contrato por
n&o cumprimento da Privado Alto Remota parte da Administragéo
Trabalho D . o
legislacao trabalhista Publica

Quadro 2 — Riscos em Geral
Alocagdao Impac Probabilida Mitigacao (medidas,

Definigao

(publico, to de procedimentos ou
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privadoou (alto, (frequente, mecanismos para
compartilha médio  provavel, minimizar)
do) ; ocasional,
baixo) remota ou
S - improvavel
Roubos ou Prejuizo gerado por . O contrato devera prever
Furtos de | seguranca inadequada Privado Alto Remota | 5 hecessidade de
equipamentos dos equipamentos contratagdo de seguro
Eventos nao , O contrato devera prever
. Eventos caracterizados . o . SLA It
segurav_els como caso fortuito ou Privado Médio Ocasional , com m_u a eém caso
caracterizados . de descumprimento.
forca maior que
como caso prejudiquem a
fortuito ou forga prel .
X continuidade do servigo
maior
Mudancas na legislagao .
1danG; gislag Clausula contratual de
tributaria que aumente o
Mudancas . . . recomposi¢ao do
o o custo, exceto Publico Baixo Provavel o -
tributarias C equilibrio econdmico
mudanca na legislagéo . .
financeiro
do IR
Adequagéo da
infraestrutura Necessidade de -
- , . Levantamento prévio,
fisica para redimensionamento das ~
. ~ ) N e antes da contratag&o, dos
instalagao ou instalagdes elétricas e
. . pontos de rede e
para de cabeamento de rede Privado Baixo Remota . o e
- . instalagao elétrica
continuidade da para instalar os .
~ . necessaria (Plano de
prestagao dos equipamentos e Trabalho)
servigos executar seus servigos. '
contratados.
Necessidade de
o acréscimo ou reducédo .
Variagao da : ¢ O contrato devera prever
de equipamentos em 4
demanda e/ou 8 L a possibilidade de
. < ~ | funcdo da variagdo da . : . , ~ ~
inclusao/exclusa Publico Baixo | Ocasional inclusdo ou reducéo de
. demanda e/ou da :
o de servigos , x N equipamentos para cada
inclus&o ou excluséo de . .
prestados . unidade de atendimento
servigos prestados no
local
Tratamento e
processamento de
dados estritamente
Situagoes de necessarios para a
exposicao e consecugao do contrato | Compartilhad . O contrato devera prever
) Médio Remota
vazamento de incorrendo no 0 multa
dados compartilhamento de
dados desnecessarios
ou nao, consentidos
pelos cidad&os
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