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Contrato de prestagfio de servigos que entre si
celebram o Municipio de Belo Horizonte ¢ a
empresa Visual Sistemas Eletrfnicos Ltda.

O Municipio de Belo Horizonte, CNPJ 18.715.383/0001-40, neste ato representado pelo
Secretario Municipal Adjunto de Plancjamento, Orcamento e Gestdo e que responde pela
Subsecretaria de Modernizagio da Gestdo, Jean Mattos Duarte, doravante denominado
Contratante ¢ a empresa Visual Sistemas Eletronicos Ltda, inscrita no CNPJ sob o n°®
23.921.349/0001-61, estabelecida na Rua Rio Espera, 368, Carlos Prates, BH/MG, CEP 30710-
260, neste ato representada por Olegario Amorim Pereira, CPF n°® 187.158.936-34, neste ato
denominada Contratada, celebram o presente contrato, decorrente do pregdo eletrbnico n°

C (049/2019, processo administrativo 01.077.575.19.76, ¢ em conformidade com os Decretos
Municipais n® 12.436/06, n° 12.437/06 e n°® 15.113/13 e com as Leis Federais n° 8.666/93 ¢ n°
10.520/02, mediante as seguintes cldusulas e condiges:

CLAUSULA PRIMEIRA: DO OBJETO

Constitui objeto do presente contrato a prestaciio de servico para fornecimento de Solucfio de
Momtoramento Gestao Online do_ELuxo de, Atcnchmento denommada mmplesmentc Solugdo
softwares, supnnjl_entos e infraestrutura necessérios ao pleno func10namento, assim como a sua
mstalagaq.-custonuzagao, 1mplantag:ao, tremamentos, desenvolvimento sob_demanda, assisténcia
técnica, ‘suporte € manutengdo, destinados a quaisquer umdades de atendimento do Contratante,
em todo o territ6rio do Mumclplo de Belo Horizonte, conforme anexos deste contrato.

CLAUSULA SEGUNDA: DA DOTACAO ORCAMENTARIA

As despesas decorrentes da execucfio do presente contrato serdio acobertadas pela seguinte dotagdo
(\ orgamentaria:

0600.1800.004.122.302.2365.0004.339039-99 — Fonte 03.00 Fonte SICOM 01.00.

—_—

CLAUSULA TERCEIRA: DO VALOR

O presente contrato tem o valor de R$ 1.388.847,44 (um milhdo, trezentos e oitenta e oito mil,
oitocentos e quarenta e sete reais e quarenta e quatro centavos).

CLAUSULA QUARTA: DA VIGENCIA
4.1. O presente contrato terd vigéncia de 24 (vinte ¢ quatre) meses, contada a partir da data de sua

assinatura, podendo ser prorrogado em conformidade com os termos do art. 57, inciso II, da
Lei n® 8.666/93.
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4.3. Ocorrendo prorrogacio, serfio mantidas as condigOes do contrato inicial e observada a
legislagdo em vigor. Nos casos de majoragiio do valor contratual exigir-se-a reforgo da
garantia prevista na Cldusula Décima Terceira deste contrato.

CLAUSULA QUINTA: DO REAJUSTE

5.1. O contrato, se necessdrio, serd reajustado mediante iniciativa da Contratada, desde que
observados o interregno minimo de 01 (um) ano a contar da data limite para apresentagio da
proposta ou do dltimo reajuste, tendo como base a variagio do Indice Nacional de Pregos ao
Consumidor Amplo do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IPCA/IBGE).

5.2. Os efeitos financeiros do reajuste serdo devidos a partir da solicitagdo da Contratada.

CLAUSULA SEXTA: DO ADITAMENTO DOS SERVICOS E PRECOS

6.1. Fica vedada qualquer alteracéio qualitativa ou quantitativa dos contratos, que implique custos
adicionais, ou altera¢io conceitual dos projetos.

6.2. Incluem-se na vedagfio a repactuaciio/revisio de precos.

6.3. Ndo constitui alteragfio contratual vedada o reajuste de pregos previsto contratualmente.

6.4. Excetuam-se da regra o ato autorizativo exarado, prévia e expressamente pelo titular da
Secretaria ou da Entidade em cuja dotagdo orgamentdria a despesa ocorrerd, em processo
préprio, com a justificativa da imprescindibilidade da alteragc@o contratual para se atingir ¢
interesse piiblico.

CLAUSULA SETIMA: DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

7.1. Atender e cumprir todas as exigéncias especificadas no Contrato e seus Anexos, conforme
descritas nos respectivos itens.

7.2. Cumprir rigorosamente os prazos pactuados.

7.3. Providenciar a imediata corregio das irregularidades apontadas pelo Contratante quanto &
prestaciio do servigo com fornecimento dos equipamentos.

7.4. Garantir a boa qualidade do servigo prestado e dos equipamentos fornecidos.
7.5. Designar, formalmente, empregado pertencente aos seus quadros para representar a
Contratada perante o Contratante. Esse empregado responderd pela Contratada no que se

refere ao objeto desta contratagfo.

7.6. Fornecer ¢ instalar os equipamentos para a Solugfio, e toda a infraestrutura necessaria a sua
implantacfio e funcionamento.

. Instalar, customizar, configurar ¢ homologar os softwares a serem fornecidos para a Solugéo,
incluindo o Terminal de Autoatendimento.

. Executar testes de funcionamento da Solucfo nas Unidades de Atendimento do Contratante.
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7.9. Fornecer sistema remoto de supervisio e controle do atendimento integrado, customizado e

7.10.

7.11.

7.12,

7.13.

7.14.

7.15.

7.16.

7.17,

7.18.

7.19.

7.20.

implantado.

Fornecer manuais ¢ ou catdlogos técnicos de operacionalizac®o, gerenciamento e
administracdo da Solugdo, incluindo o Terminal de Autoatendimento.

Discriminar marca, modelo, nimero de série (se houver), documentos e configurages
referentes aos equipamentos € o quantitativo efetivamente entregue.

Responsabilizar-se pelos saldrios, encargos sociais, previdencidrios, securitdrios, taxas,
impostos e quaisquer outros que incidam ou venham a incidir sobre seu pessoal necessério 3
execugio deste contrato.

Apresentar sempre que solicitado pelo Contratante, comprovagdo de cumprimento das
obrigagGes tributdrias e sociais, legalmente exigiveis.

Manter em compatibilidade com as obrigagBes assumidas todas as condi¢Oes de habilitagio e
qualificaciio no Edital, em cumprimento ao disposto no Inciso XIII do artigo 55 da Lei n°
8.666/93.

Responder, integralmente, por todos ¢ quaisquer danos efou prejuizos causados ao
Contratante ou a terceiros, tendo como agente a Contratada, diretamente ou por seus
prepostos, em decorréncia do contrato, nfio reduzindo ou excluindo sua responsabilidade
pelo fato da execugdo do contrato estar sendo fiscalizada ou acompanhada pelo Contratante.,

Submeter-se as normas e determinacGes do Contratante, no que se referem a prestagio do
servico.

Aprovar previamente, junto ao Contratante, quaisquer alteragOes relacionadas com a
execugio dos servigos ora contratados.

Possuir em seu quadro funcional profissional com conhecimento comprovado em suporte ¢
ou desenvolvimento do software fornecido, bem como equipamentos, para acompanhamento
de atualiza¢Bes, implementagdes de novas padronizagGes efou customizagSes do software de
acordo com as especificagdes, locais ¢ prazos determinados e aprovados formalmente pelo
Contratante. '

Responsabilizar-se pelo transporte de seus funcionarios até o local onde as atividades serfo
executadas, bem como pela alimentacfio e demais necessidades dos mesmos no local de
trabalho.

Manter seus funciondrios devidamente identificados por meio de crachés, uniformizados e
utilizando equipamentos de seguranga durante a execugfo das atividades de instalag@o.

. Zelar pela integridade fisica de seus funciondrios e dos usudrios das dependéncias onde as

atividades de instalagio serdo realizadas.

. Substituir imediatamente, a pedido do Contratante, profissional de sua equipe que tenha,

durante desenvolvimento dos trabalhos, demonstrado incapacidade técnica ou atuado de
forma inconveniente ou desrespeitosa com os servidores do Contratante.

7.22.1. A substitui¢éo de um profissional da equipe que estiver prestando servigo ao objeto
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7.23

7.24,

7.25.

7.26.

7.27.

7.28.

7.29.

7.30.

7.31.

7.32.

contratado, em caso de necessidade da Contratada, s poderd ocorrer mediante prévia
e expressa anuéncia do Contratante, por profissional de igual nivel e experiéncia, com
0s mesmos critérios de comprovacio exigidos para ¢ substituido.

Planejar e acordar, com antecedéncia junto ao Contratante, possiveis interrupgdes de outros
servicos ou equipamentos, em decorréncia da execugio do objeto contratado, evitando a
interrupgéo total da operagéo no horario normal de operac@o da unidade.

Apresentar todas as informagdes solicitadas pelo Contratante com relagfio ao processo de
instala¢io e operagfio, de modo a garantir a integridade dos equipamentos e materiais
fornecidos.

Garantir como “segredos comerciais e confidenciais” quaisquer informagdes, dados,
processos, férmulas, relativos ao objeto contratado, ou quaisquer outras informagdes do
Contratante a que tiver acesso, utilizando-os apenas para as finalidades previstas neste
contrato, ndo podendo reveld-los ou facilitar sua revelagio a terceiros.

Apresentar, durante a execucdo do contrato, se solicitado, documentos que comprovem o
cumprimento a legislagdo em vigor quanto as obrigacfes assumidas, em especial, encargos
sociais, trabalhistas, previdencidrios, tributarios, fiscais e comerciais.

Prestar ao Contratante todas as informagdes e esclarecimentos necessdrios ao
acompanhamento dos trabalhos, sempre que solicitado.

Repassar ao Contratante toda nova versdo da Solugio, softwares ¢ artefatos objetos deste
contrato, de forma que permita a absor¢io do conhecimento pela equipe do mesmo.
Qualquer alteragéio de versfio deverd ser notificada com antecedéncia e a equipe do
Contratante preparada para executar as novas funcionalidades. Os manuais deverdo ser
revisados e entregues. Os dados ofertados deverdo estar disponiveis para consulta a qualquer
tempo com o devido diciondrio.

Prestar servigos de suporte, assisténcia técnica, manutengSes adaptativas, € manutenctes
corretivas ¢ preventivas decorrentes de erros ou falhas desde a implantagao do primeiro
pacote até o encerramento contratual.

Dispombilizar ferramenta WEB para registro de ocorréncias que demandem sua atuag@o,
bem como possibilite ao Contratante a gestfio de demandas de atendimento registradas.

Disponibilizar ferramenta WEB que permita ao Contratante monitorar a disponibilidade e o
desempenho da aplicagdo em todos os seus pontos de possiveis falhas, incluindo software e
infraestrutura. Por meio dessa ferramenta, o Contratante poderd acessar relatérios que
permitam medir os acordos de disponibilidade da solugéio previstos neste documento. Faz
parte deste documento a disponibilizagido pela Contratada do monitoramento estratégico e
monitoramento operacional online das unidades em tempo real (Anexo II - Requisitos
Funcionais).

Disponibilizar ferramenta de monitoramento ao Contratante, que deverd permitir além das
funcionalidades descritas no item 2.1.18 do Anexo II - Requisitos funcionais, a emissao de
notificagGes (via push e e-mail) quando detectada falha na Solu¢do, bem como link de
acesso direto aos pontos frigeis em que seja possivel testar e atestar a degradagio de
desempenho da Solucio apontada pelas notificagGes.
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7.33. Manter escritério destinado a prover assisténcia técnica, seja proprio ou terceirizado, em

Belo Horizonte — MG, para cobertura de chamadas de manutencio oun reparo referentes a
equipamentos ou a softwares.

CLAUSULA OITAVA: DAS OBRIGACOES DO CONTRATANTE

8.1.

8.2,

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

3.7.

8.8

8.9.

Acompanhar ¢ fiscalizar o servigo contratado, por meio da sva Diretoria Central de
Atendimento ao Cidadfio, e avaliar os aspectos técnicos e operacionais dos servigos, por meio
da fiscalizagfio, monitoria do servi¢o, auditoria ¢ ouiros que se fizerem necessdrios, para
garantir a qualidade dos servigos prestados.

Fiscalizar a manutengéo pela Contratada, das condi¢gdes de habilitagio e qualificagBes
exigidas no Edital, durante toda a execugio do contrato, em cumprimento ao disposto no
Inciso XIII do artigo 55 da Lei n°® 8.666/93.

Notificar a Contratada, por escrito, fixando-lhe prazo para corrigir defeitos ou irregularidades
encontradas na prestac@o dos servigos.

Exercer controle, administragio ¢ gestio do contrato assinado com a Contratada para a
realizacdo dos servicos objeto deste documento em conformidade com Edital e seus Anexos.

Emitir as Ordens de Servigo para execugfio do objeto deste Contrato.

Designar servidor/fempregado, pertencente aos seus quadros, para representar o Contratante
perante a Contratada. Esse servidor/empregado serd considerado o Gestor Administrativo do
Contrato, por parte do Contratante.

Designar Comissdo Técnica, formada por servidores/empregados pertencentes aos quadros do
Contratante, para acompanhar ¢ validar a implantacdo da Solugdo incluindo o Terminal de
Autoatendimento. Quaisquer pagamentos a serem efetuados a4 Contratada, referentes 2
implanta¢do da Solugdio, incluindo o Terminal de Autoatendimento, precederdo do Aceite
Técnico emitido pela Comissfio Técnica referente a etapa/servigo executado.

Determinar a substitui¢do, de imediato e a qualquer tempo, dos serviges, equipamentos,
manutengio preventiva, manuten¢io corretiva, itens e empregados da Contratada que ndo
atenderem as exigéncias do contrato e aos requisitos ¢ padrSes de qualidade dos servigos
objeto deste contrato, em conformidade com Edital e seus Anexos.

Comunicar por escrito todas as alteragfes efetuadas no planejamento preestabelecido.

8.10. Prestar as informagBes ¢ os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela Contratada

para o perfeito exercicio do contrato.

8.11. Determinar, analisar, avaliar ¢ registrar as falhas encontradas, assim como © nio

cumprimento das normas contratuais determinadas pelo Municipio, aplicando as
penalidades.

8.12. Acompanhar o contrato e avaliar os aspectos técnicos e operacionais dos servigos, por meio

de fiscalizagfo, monitoria do servigo, auditoria e outros que se fizerem necessérios, para
garantir a qualidade dos servigos prestados.
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CLAUSULA NONA: DAS CONDICOES DE FATURAMENTO/PAGAMENTO

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

9.6.

9.7.

O faturamento serd mensal, devendo ser apresentado & Diretoria Central de Atendimento ao
Cidadao, para confer€ncia ¢ atestamento, até o 5° dia (itil do més subsequente ao da prestagio
do servigo, compreendendo o periodo entre o 1° e o 1iltimo dia do més de emisséo da fatura.

As faturas da Contratada somente deverdo ser emitidas apés a autorizagdo do fiscal do
contrato, tomando-se por base o fechamento dos quantitativos das unidades de precificacio
efetivamente executadas. O controle do fechamento, realizado entre Contratada e Contratante,
devera ocorrer com periodicidade previamente acordada.

A Nota Fiscal/Fatura referente as Unidades de Servigo Técnico utilizadas deverdo ter o aceite
formal do Contratante para fins de faturamento.

Os documentos fiscais dos servigos prestados deverdo, obrigatoriamente, discriminar o
detathamento dos servigos realizados e o periodo da execugio.

9.4.1.A Contratada receberd, pelos servigos prestados, o valor resultante das quantidades
efetivamente executadas, medidas com base nos precos unitdrios contratados, a partir da
emissdo do Termo de Aceite do Contratante pelo fiscal do contrato. Os dados bancarios
da Contratada deverdio ser informados no corpo da Nota Fiscal/Fatura, que deverd estar
devidamente atestada pelo setor competente.

A Contratada deverd emitir a nota fiscal/fatura conforme legislacfio vigente, devendo ainda
manter as condi¢@es de regularidade demonstradas para habilitacfio junto ao SUCAF.

O pagamento serd efetuado pela Diretoria Administrativo-Financeira da Secretaria Municipal
de Planejamento, Or¢amento ¢ Gestdo no prazo de até 30 (trinta) dias, contados do
adimplemento de cada parcela.

Na decorréncia de necessidade de providéncias complementares efou irregularidades na
emissdo dos documentos fiscais por parte da Contratada, o decurso do prazo de pagamento
serd interrompido, reiniciando sua contagem a partir da data de suwa reapresentacgio
devidamente regularizada, caso em que néo serd devida atualizacéo financeira.

CLAUSULA DECIMA: DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

10.1. O descumprimento total ou parcial das obriga¢es assumidas caracterizard a inadimpléncia

da Contratada, sujeitando-a as seguintes penalidades:
10.1.1. adverténcia.
10.1.2. muitas nos seguintes percentuais:

a} multa moratéria de 0,33% (trinta e trés centésimos por cento) por dia de atraso, na
execucio de servicos, até o limite de 9,9%, correspondente a até 30 (trinta) dias de
atraso, calculado sobre o valor correspondente a parte inadimplente, excluida,
quando for o caso, a parcela comrespondente aos impostos destacados no
documento fiscal;
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b) multa de 3% (trés por cento) sobre o valor total da adjudicac@io da licitac#o,
quando houver o descumprimento das normas jurfdicas atinentes ou das
obrigaches assumidas.

¢) Multa de 5% (cinco por cento) sobre ¢ valor total do contrato por inexecugiio
parcial dos servigos que acarretem a inviabilidade da entrada em produgdo da
Solugéo de forma global e integrada.

d) muita de 5% (cinco por cento) sobre o valor da parcela que eventualmente for
descumprida na hipétese de o infrator entregar o objeto contratual em desacordo
com as especificacGes, condi¢ies e qualidade contratadas e/ou com vicio,
irregularidade ou defeito oculto que o tornem impréprio para o fim a que se
destina,

e) multa indenizatéria de 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato quando
o infrator der causa a rescisdo do contrato;

f) multa indenizatéria, a titulo de perdas ¢ danos, na hipétese de o infrator ensejar a
rescisdo do contrato € sua conduta implicar em gastos 4 Administragdo Piblica
superiores aos contratados.

10.1.3. impedimento de licitar e contratar, com o consequente descredenciamento do
SUCAF - Sistema Unico de Cadastro de Fornecedores do Municipio de Belo
Horizonte nos termos do art. 7° da Lei n® 10.520/02.

10.1.4. declarag@o de inidoneidade para licitar e contratar com a Administragido Pidblica,
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicio ou até que seja
promovida a reabilitacdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, nos
termos do inciso IV do art. 87 da Lei n° 8.666/93.

10.2. As penalidades de adverténcia e multa serfio aplicadas pelo Diretor competente.

10.2.1. Nos casos previstos pela legislag@io, as multas poderfo ser descontadas do pagamento
imediatamente subsequente & sua aplicagio.

10.3. A penalidade de impedimento de licitar e contratar serd aplicada pelo Secretario Municipal

Adjunto competente.

10.4. A penalidade de declaracio de inidoneidade serd aplicada pelo Secretirio Municipal

competente.

10.5. Na notificac¢io de aplicagfio das penalidades de adverténcia, multa e impedimento de licitar e

contratar serd facultada a defesa prévia no respectivo processo, no prazo de 5 (cinco) dias
tteis.

10.6. Na notificacio de aplica¢do da penalidade de declaracdo de inidoneidade sera facultada a

defesa prévia no respectivo processo, no prazo de 10 (dez) dias lteis.

. No caso de aplicacdio das penalidades previstas serd concedido prazo de 10 (dez) dias vteis
para apresentaciio de recurso.

Processo n® 01.077.575/19/-76 — Visual Sistemas Eletrénicos Lida Pégina 7 de 71

[



!

-~

Lolp i
e oREFEITURA MUNICIPAL SECRETARIA MUNICIPAL DE PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E GESTAO
(2%)y 'DE BELO HORIZONTE

10.8. As penalidades sfio independentes entre si, podendo ser aplicadas em conjunto ou

separadamente, apds a andlise do caso concreto e ndo exime a Contratada da plena execugdo
do objeto contratado.

10.8.1. Na hipdtese de cumulacdio a que se refere o subitem acima serdo concedidos os
prazos para defesa e recurso aplicdveis 4 pena mais gravosa.

10.9. O atraso injustificado superior a 30 (trinta) dias corridos serd considerado como inexecugio
total do Contrato, devendo o instrumento respectivo ser rescindido, salvo razdes de interesse
ptiblico devidamente explicitadas no ato da autoridade competente pela contratagfio.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA: DA EXTINCAO/RESCISAO

11.1. O presente contrato extinguir-se-4 ao seu término, sem necessidade de qualquer notificagéo
ou interpelagdio ou judicial ou extrajudicial, podendo, no entanto, ser rescindido a qualquer
tempo.

11.2. O presente contrato poderd ser rescindido nas hipéteses previstas na legislacio, desde que
formalmente motivado nos autos do processo, assegurado o contraditério e a ampla defesa,
bem como nas hipdteses de a Contratada:

11.2.1. infringir quaisquer das cldusulas ou condigdes do presente contrato;
11.2.2, entrar em regime de faléncia, dissolver-se ou extinguir-se;
11.2.3. transferir ou ceder o presente contrato a terceiros, no todo ou em parte;

11.2.4. recusar-se¢ a receber qualquer ordem ou instru¢do para melhor execugfio deste
contrato, insistindo em fazé-lo com impericia ou desleixo;

11.2.5. deixar de executar o servi¢o, abandonando-o ou suspendendo-o por mais de 2 (dois)
dias seguidos, salvo por motivo de forga maior, desde que haja comunicagéo prévia e
imediata ao Contratante;

11.2.6. deixar de comprovar ¢ regular cumprimento de suas obrigaghes trabalhistas,
tributarias e sociais;

11.2.7. ser declarada iniddnea e/ou suspensa e/ou impedida do direito de licitar ou contratar
com a Administra¢gio Municipal;

11.2.8. subcontratar além do admitido no item 14.4 deste Contrato.

11.2.9. associar-s¢ com outrem, bem como realizar fusdio, cisdo, incorporagio ou
integralizac@o de capital, salvo com expressa autorizacfo do Contratante.

11.3. A rescisdo do contrato poderé ser:

I - determinada por ato unilateral e escrito da Administragiio, nos casos enumerados no
subitem anterior;

IT - amigével, por acordo entre as partes, reduzida a termo no processo da licitagio, desde
que haja conveniéncia para a Administragéo;

III - judicial, nos termos da legisla¢fo;
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CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: DA RESCISAO POR INTERESSE PUBLICO

Este contrato poderd ser rescindido por ato unilateral do Contratante, devidamente justificado,
quando o interesse piblico assim o exigir, sem indenizagéio a Contratada, a nfo ser em caso de
dano efetivo disso resultante.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA: DA GARANTIA

13.1. O presente contrato serd garantido por meio de seguro-garantia, no valor de R$69.442,37,
equivalente a 5% (cinco por cento) do valor contratual.

13.2. A caugdio em dinheiro sé serd devolvida apés o cumprimento total das obrigaces
contratuais.

13.3. A cobertura do seguro-garantia vigorard até a extincfio das obrigagGes do tomador, devendo
este efetuar o pagamento do respectivoe prémio, por todo o periodo da garantia,
independentemente do prazo de vigéncia indicado na apdlice.

13.4. A garantia na forma de Fianga Bancéria terd sua vigéncia até o cumprimento total das
obrigacGes contratuais.

13.5. O Municipio de Belo Horizonte poderd utilizar, total ou parcialmente, da garantia exigida
para se ressarcir de multas estabelecidas neste contrato.

13.6. O valor da garantia poder4 ser utilizado total ou parcialmente para o pagamento de qualquer
obrigac8o, inclusive indenizacio a terceiros, obrigando-se a Contratada a fazer a respectiva
reposi¢do no prazo méaximo e improrrogavel de 02 (dois) dias uteis, contado da data em que
for notificada.

13.6.1. A garantia somente serd liberada ou restituida apés a execugdo de todas as
obrigactes contratuais e desde que ndo haja no plano administrativo, pendéncia de
gualquer reclamacgio a elas relativas.

CLAUSULA DECIMA QUARTA: DAS DISPOSICOES GERAIS

14.1. A Contratada renuncia ao direito de executar pelo menos 75% (setenta e cinco por cento) do
valor global estimado do contrato, tendo em vista a natureza do objeto licitado e por ser
imprevisivel a quantidade certa que sera demandada durante a sua execugzo.

14.2, A tolerancia do Contratante com qualquer atraso ou inadimpléncia por parte da Contratada,
nao importar4 de forma alguma em alteragio ou novagao.

14.3. A Contratada nfo poder4 caucionar ou utilizar o contrato para qualquer operagéo financeira.
14.4. Seréd admitida a subcontratagiio das atividades meio, assim como instalagdes dos hardwares,

fornecimento de equipamentos e demais servigos acessérios, e atividades que ndo sejam
objeto fim da contratagfio.
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14.4.1. A Contratada somente poderd subcontratar o objeto, desde que expressamente
autorizada pelo Contratante, mantida em qualquer caso a integral responsabilidade da
Contratada.

CLAUSULA DECIMA QUINTA: DA PUBLICACAQ

A publicagfo do extrato do presente contrato no Diario Oficial do Municipio “DOM” correrd por
conta e Onus da Administra¢io Municipal.

CLAUSULA DECIMA SEXTA: DOS ANEXOS

Vincula-se ao presente contrato a proposta da Contratada, nos termos do art. 55, XI, da Lei n®
8.666/93 ¢ sdo anexos ao presente instrumento e dele fazem parte integrante:

1. Anexo I - Projeto Bésico;

2. Anexo II — EspecificacSes Técnicas da Solugdo de Monitoramento ¢ Gestdo Online do
fluxo de Atendimento;

3. Anexo III - Requisitos Técnicos dos Equipamentos Componentes da Solucgio de
Monitoramento e Gestéio Online do fluxo de Atendimento;

4. Anexo IV — Enderegos das Unidades de Atendimento para Implantacio da Solugio;

5. Anexo V — Definigdes e Siglas; '

6. Anexo VI- Planilhas de Pregos.

CLAUSULA DECIMA SETIMA: DO FORO

Fica eleito o foro da Comarca de Belo Horizonte, renunciando-se a qualquer outro por mais
privilegiado que seja, para dirimir qualquer divida ou pendéncia oriunda do presente instrumento.

E por estarem justas e contratadas, assinam as partes o presente contrato, em (2 (duas) vias de
igual teor e forma, na presenga das testemunhas abaixo:

Belo Horizonte, 07de Mevernding  de2019.

attos Duarte

Secretario Municipal Adjujifo de Planejamento, Or¢amento e Gestio

Subsecretarit de Modernizagio da Gestiio
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ANEXOS DO CONTRATO

ANEXO I

PROJETO BASICO

1. CARACTERIZACAQ DO OBJETO

1.1. DESCRICAO DO PRODUTO/SERVICO DA AQUISICAO

1.1.1 Fornecimento de Solucio de Monitoramento e Gestdo do Fluxo de Atendimento

Disponibilizagio de Solugio de Monitoramento do Fluxo de Atendimento (equipamentos,
softwares e infraestrutura), com licenciamento e uso ilimitado para seus usudrios, sendo o uso
destinado a prestagio de servigos em unidades de atendimento do Contratante ou em qualquer
outra a ser definida em qualquer parte do territério do municipio de Belo Horizonte.

As especificagBes técnicas dos requisitos do software para monitoramento do fluxo de
atendimento ao cidaddo, incluindo o terminal de autoatendimento, estdo detalhadas no Anexo Il -
Especificagbes Técnicas da Solugdo.

Fazem parte deste item os servigos de implantagdo para a Solugéo, envolvendo o fornecimento,
instalaciio e hospedagem de toda infraestrutura, as atividades de instalagiio e configuragiio dos
equipamentos ¢ softwares, além da assisténcia direta aos usuédrios da Solu¢fio no inicio de seu
funcionamento para o atendimento ao cidadao (operagfo assistida). A hospedagem poderd ocorrer
por meio de computacfio em nuvem em territdrio nacional, ou, opcionalmente, em “colocation” no
datacenter da Empresa de Informadtica e Informagfio do Municipio de Belo Horizonte (Prodabel).

A Contratada deverd contemplar a redundéncia da infraestrutura necesséria para 0 cumprimento
dos acordos de niveis de servigos ¢ indicadores exigidos, conforme disposto neste Edital/Contrato,
Mesmo em caso de falha da rede local, a arquitetura da Solugdo devera garantir a continvidade dos
servigos, sobretudo na unidade da Central BH Resolve.

O servico de implantagio da Solugiio contempla também a carga dos registros do sistema legado,
indispensdveis a operagio da Solugéo, sem prejuizo das operagdes j4 em andamento, detalhado no
item 4.4 — Carga de Registros no Sistema, deste Projeto basico.

1.1.2 Equipamentos

Os equipamentos a serem fornecidos para prestagfio dos servigos deverdo ser novos ou seminovos,
de forma padronizada por Unidade de Atendimento, ou seja, os modelos deverdio ser
uniformizados mantendo as caracteristicas como cor, moldura e dimensdes.

Qs terminais de autoatendimento deverdo ser novos conforme Anexo IIL.

S#o considerados seminovos equipamentos sem arranhdes ou amassados, com integridade na

Emissor de Senhas
Fornecimento de emissores de senhas com dispositivos minimos descritos no Anexo III,
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para o pleno suporte aos usudrios das Unidades de Atendimento do Contratante.

¢ Painel de chamada de senhas
Fornecimento de painéis de chamada de senhas tipo LED com dispositivos minimos
descritos no Anexo I, com dimensdo minima de 32 polegadas.

¢ Terminal de avaliaciio
Fornecimento de terminais de avaliagio com dispositivos minimos descritos no Anexo III,
para registro das avalia¢Ses do usudrio ou outro item proposto aos requerentes que buscam
servicos em uma das Unidades de Atendimento do Contratante.

¢ Terminal de autoatendimento — TOTEM
Fornecimento de Terminais de Autoatendimento (Totens) com interface fouchscreen com
dispositivos minimos descritos no Anexo III, como leitor de cédigo de barras ou QR Code,
impressora térmica € monitoramento remoto. O sistema deve ser integrado com o sistema de
filas para consulta de senha e outros sistemas definidos pelo Contratante. Os terminais de
autoatendimento serdo instalados em pontos estratégicos a serem indicados pelo Contratante.

1.1.3 Suporte Técnico e Manutengéio

Oferecer servigo de suporte ¢ manutengdo na Solugdo, softwares e equipamentos de propriedade
da Contratada, a partir da data de Aceite da Implantaciio da Solugio.

1.1.4 Treinamento

Prover treinamente no uso da Solugio abrangendo conteido avangado, voltado i configuragio,
operacionalizagio ¢ gerenciamento da ferramenta, bem como incluir todo o processo de
recuperagfo, administrag@o e uso das demais funcionalidades descritas.

1.1.5 Suprimentos

Fornecer suprimentos e insumos necessédrios 2 continuidade dos servigos inerentes 4 Solugdo,
incluindo o Terminal de Autoatendimento, tais como bobina de papel para impressio de senhas,
cera para impressoras térmicas, pilhas, baterias, bem como quaisquer outros suprimentos e
insumos que se facam necessérios ao funcionamento da Solugdo contratada.

1.1.6 UST — Unidades de Servigo Técnico

As UST serdo mensuradas e contabilizadas como horas de esfor¢o para configuragéo,
implantagdo, operacionalizagiio de requisitos necessdrios para demandas nao disponibilizadas na
Solugdo, pela Contratada, sob demanda do Contratante, mediante ordem de servigo especifica,
com escopo definido.

1.2. RESTRICOES IMPOSTAS A PRESTACAO DE SERVICOS

O servico deverd compreender a oferta e atualizagiio de hardwares, sistemas operacionais,
irmwares softwares, drivers, licengas, infraestrutura de alta disponibilidade, monitoramento,
porte, manutengdo, treinamento e demais itens necessdrios ao pleno funcionamento da solugfio e
acesso dos usudrios na realizagéio dos trabalhos, independentemente de detecgéio de problemas.
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Deverdo ser observadas melhorias e evolugio nas aplicagdes, sistemas, inclusive periféricos e
equipamentos em decorréncia do uso, legisla¢do e necessidade do Contratante.

Durante todo o periodo de vigéneia contratual, a Contratada deverd prestar os servigos sob sua
responsabilidade de forma continua e ininterrupta, com elevado indice de qualidade, obedecendo
aos Acordos de Niveis de Servigos — ANS (Service Level Agreenment — SLA) previstos, devendo
tomar todas as providéncias cabiveis para a reversdo dos problemas eventualmente identificados.

A Solugao deverd executar desempenho aceitdvel previsto nos Requisitos Ndo Funcionais — item 3
do Anexo II .

A Solugiio deverd disponibilizar APIs, em formato e tecnologia especificados pelo Contratante,
para integrar-se aos demais sistemas do Contratante,

2. PROPRIEDADE E CONFIDENCIALIDADE

2.1. A Contratada deverd manter confidencialidade em relagdo 3s informacdes do Municipio,
obtidas por seus funciondrios durante e apds a execugio do objeto contratado.

2.2. Toda a base de dados gerada pelo atendimento do Servige Piblico Municipal, objeto deste
contrato, serd de propriedade do Municipio de Belo Horizonte e deverd ser totalmente
transferida para o Contratante, ao final do contrato, assim como toda a documentagfio
referente ao modelo de dados (modelo entidade relacional, diciondrio de dados, etc.), de

forma que o Contratante possa, fora do escopo da Solucgio, consultar e interpretar os dados
gerados.

2.3. A Contratada deverd fomecer ao Contratante o cédigo fonte e documentagiio de todos e
quaisquer tipos de desenvolvimento de funcionalidades para o Terminal de Autoatendimento,
como interfaces graficas da aplicaciio do totem, bem como os servigos de web service que
consomem informagGes dos sistemas da PBH.

2.3.1 O cédigo fonte gerado em decorréncia do contrato assinado serd de propriedade do
Contratante, nfio podendo a Contratada alegar propriedade intelectual sobre 0 mesmo.

2.4. A Contratada obriga-se a tratar como “segredos comerciais ¢ confidenciais” as informacgoes
geradas pelo sistema integrado de Gestdo do Atendimento, incluindo o Terminal de
Autoatendimento, do Contratante € quaisquer informacOes, dados, processos, férmulas,
codigos, fluxogramas, diagramas Iégicos, dispositivos e modelos relativos aos servigos
contratados, utilizando-os apenas para as finalidades previstas neste ajuste, nio podendo
revela-los ou facilitar sua revelagfio a terceiros.

3. CRONOGRAMA FISICO-FINANCEIRO PARA IMPLANTACAO

3.1. A Tabela 1 abaixo apresenta, a partir do infcio de vigéneia do contrato, o cronograma macro
elaborado pelo Contratante, com uma estimativa médxima de prazos para a elaboragdo ¢
execucho dos projetos e dos pagamentos para a Implantacdo da Solucgfo. Essa estimativa deve
ser observada pela Contratada realizando cronogramas detalhados dos projetos de
implantagido da Solugdo para cada Unidade de Atendimento. Este cronograma devera ser
apresentado ao Contratante para validagio e aceitagfio na reunifio inicial do projeto em até 5
(cinco) dias \iteis apds a assinatura do contrato.
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Entrega ¢ instalaggo dos
A hardwares de apoio para
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Instalagdio, customizagio,
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—~ Testes de funcionamento
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Integrag@o, instalagio,
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D configuracac de 02
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Autoatendimento na
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Treinamento dos
E .
usudrios.

Assisténcia
técnicalsuporte {técnico,
F | funcional e operacional)
) durante todo periodo de
L funcionamento.

3.2, O prazo méximo para entrega e instalagdo dos hardwares componentes do sistema (item A)
serd de 60 (sessenta) dias, contados da emisséo da Ordem de Servigo, que serd emitida por
Unidade de Atendimento.

3.3.0 prazo médximo para entrega, instalacio, configuragio e testes de funcionamento dos
softwares componentes do sistema (itens B e C) serd de 90 (noventa) dias, conforme prazo
determinado no ANEXO II - Especificagio Técnicas da Solugdo, contados da emisséo da
Ordem de Servico, que serd emitida por Unidade de Atendimento.

3.4. O prazo maximo para entrega, instalagfio, configuraciio e¢ testes de funcionamento dos
Terminais de Atendimento (item D) serd de 90 (noventa) dias, conforme prazo determinado
no ANEXO 1II - Especificagfio Técnicas da Solugéo, contados da emisséio da Ordem de
Servigo, que serd emitida por Unidade de Atendimento.

¥ O prazo méximo para treinamento de usuérios (item E do cronograma) serd de 30 (irinta) dias
contados do término dos testes de funcionamento da Solu¢go nas Unidades de Atendimento.
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3.6.

3.7.

3.8

3.9.

O prazo para assisténcia técnica/suporte (técnico, funcional e operacional) com garantia
integral de funcionamente (item E do cronograma) serd contado a partir da emissio do Termo
de Aceite da Solucéo em cada Unidade de Atendimento e deverd permanecer durante todo o
periodo de vigéncia contratual.

Caso o cronograma Fisico/Financeiro vier a ser alterado, a entrega dos equipamentos e
sistemas, instalagfo, configuragdo, testes, treinamento, suporte e assisténcia técnica podera
ocorrer em data posterior & retro mencionada, a critério exclusivo do Contratante, mediante
manifestacdo escrita.

O marco para pagamento devera considerar 0 Termo de Aceite da Solugio em cada Unidade
de Atendimento. A ordem de pagamento somente serd emitida quando da execuglo e
conclusio total dos itens A, B, C, D e E.

Os prazos contratuais das atividades apresentadas no Cronograma Fisico Financeiro poderdo
ocorrer de forma concomitante.

3.10. O inicio da exeéugﬁo dos servicos somente poderd ser dado apds a emisséo da Ordem de

Servico.

4. ESTRATEGIAS DE AQUISICAO E FUNCIONAMENTO

4.1.PRODUTOS A SEREM ENTREGUES

4.1.1 Solugdo de monitoramento e gestdo online do fluxo de atendimento com todos os

equipamentos, softwares, suprimentos e infraestrutura necessérios ao pleno funcionamento,

4.2.SUPRIMENTOS PARA EMISSAO DE SENHAS

4.2.1. Previsio de emisséo de 2.000.000 (dois milh$es) de senhas nos dispensadores de senhas €

de 120.000 (cento e vinte mil)} emissGes de documentos e senhas nos terminais de
autoatendimento durante um periodo de 12 meses.

4.2.2. Caberi a Contratada o fornecimento dos suprimentos e insumos necessérios a continuidade

dos servicos inerentes & Solucfio e para os Terminais de Autoatendimento, tails como
bobina de papel para impressdo de senhas, cera para impressoras térmicas, bem como
quaisquer oufros suprimentos e insumos que se fagcam necessdrios, devendo ser
considerados no valor global do servigo, conforme preco arrematado.

4.2.3. A quantidade de bobina de papel para impressoras de senha obedecerd a proporcionalidade

do nimero de atendimentos/més de cada ¢rgéio das Unidades de Atendimento, o qual tem
comportamento varidvel e estd baseado na demanda mensal de servigos. Uma estimativa
inicial do total de demanda mensal para atender todas as Unidades de atendimento estd na
ordem de 150.000 (cento e cinquenta mil} senhas e 300 (trezentos) emissSes de diversos
documentos em um terminal de autoatendimento por més.

. Na excepcionalidade de haver demanda de atendimento que sobrepuje a quantidade total
de bobinas determinada para cada Unidade de Atendimento, a Contratada deverd fornecer
o material na quantidade requerida e necessaria, sem 6nus adicional para o Contratante.

rocesso n® 01.077.575/19/-76 — Visual Sistemas Eletrdnicos Ltda Pégina 15 de 71




P
21 PREFEITURA MUNICIPAL
X%y DE BELO HORIZONTE

SECRETARIA MUNICIPAL DE PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E GESTAOQ

4.2.5.

4.2.6.

4.27.

42.8.

A reposicdo de suprimentos deve ser realizada sem que haja interrupg¢fo do sistema, bem
como dos trabalhos ligados & Solugiio, e poderd ser executada pelo Contratante. Cabe a
Contratada o devido treinamento.

A Contratada poderd manter estoque de suprimentos disponiveis aos usudrios nas Unidades
de Atendimento, de forma a proporcionar substitui¢es imediatamente, conforme a
necessidade.

Nao havendo estoque nas Unidades de Atendimento mencionadas no item acima, ou se
este estiver em vias de esgotamento, serd realizada solicitagio direta a4 Contratada, que
deveré fornecer o(s) item(ns) de suprimento requerido(s), conforme prazo determinado no
item 4.8, para que nfo ocorra interrupgio dos servigos de atendimento.

O treinamento a funciondrios das Unidades de Atendimento destinado 2 reposi¢iio de pegas
de suprimento em equipamentos do sistema ficard a cargo da Contratada.

4.3.EQUIPAMENTOS, LICENCAS DE USO, PRAZOS E MANUAIS DE UTILIZACAO.

4.3.1.

4.3.2.

4.3.3.

4,34,

Os equipamentos, licencas de uso e manuais componentes da Solugéo de monitoramento
do atendimento, incluindo o Terminal de Autoatendimento, deverdo ser entregues efou
instalados nas unidades de atendimento definidos pelo Contratante, mediante emissdo de
Ordem de Servigo (OS).

Apds a emissdio da Ordem de Servigo a Contratada deverd providenciar instalag@o,
configuracao, treinamento e operagfo assistida, atendendo ao segninte prazo:

4.3.2.1 Unidade de Atendimento Nova — 5 (cinco) dias iiteis para uma unidade de
atendimento de até 20 (vinte) pontos de atendimento;

43.2.1.1 Os prazos apresentados sfo concomitantes ¢ proporcionais ao
quantitativo estimado acima, ou seja, para 12 (doze) pontos de
atendimento serfio necessdrios 3 (trés) dias iteis.

4.3.2.2 A qualquer tempo, por solicitagio do Contratante, poderdo ser ministrados
treinamentos presenciais na utilizagio da Solugfo, por motivo de reciclagem,
inovagdes tecnolégicas ou introdugio de novos servidores/equipes de trabalho.

As licengas de uso para os usudrios serfio linicas, independentes dos perfis habilitados para
utilizacio no sistema. O usudrio autenticado na Solucfio poderd acessar no fluxo do
atendimento e na gestio das filas um nimero ilimitado de servigos, drea de atendimento
e/ou unidade, de acordo com o seu perfil.

Sdo considerados parte integrante dos equipamentos ofertados todos os itens e acessérios
necessarios para sua correta instalagdo e funcionamento.

. Toda alteracdo de equipe da Contratada deve atender aos requisitos dispostos neste

instrumento e aprovada pelo Contratante.

. A Solugdo e seus manuais de utilizagdo devem ser fornecidos para uso no idioma

Portugués Brasil (pt-br).
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4.3.7. Apbs o recebimento e avaliagio realizada por equipe técnica do Contratante, serd emitido
Termo de Aceite Técnico dos Equipamentos.

4.3.8. Tabela de Quantitativos e Equipamentos para a Solug#o:

1 Licenga de uso

2 Emissor de Senhas 52

3 Painel de Chamadas de Senhas. Dimensdo minima 67
32 polegadas

4 Terminal de Avaliagio 727

5 Terminal de autoatendimento - Totem 4

6 Unidades de Servico Técnico 4.000

4.4.CARGA DE REGISTROS NO SISTEMA

4.4.1. Durante a implantacio da Solugdo caberd ao Contratante cadastrar todos os registros
necessarios para o pleno funcionamento da Solugdo.

4.4.1.1 Registros minimos a serem cadastrados:
a) Cadastro do cidadfio no ambiente de agendamento;

b) Cadastro e configuragéo de todas as unidades elencadas no Anexo IV (dreas de
atendimento, pontos de atendimento, servigos, servigos secund4rios entre outros
paridmetros);

¢) Cadastro e configuragdo dos servigos no ambiente de agendamento como
unidades, servicos e agenda (dias disponiveis, intervalos, quantidade de senhas por
horério, textos do servigo e de e-mail, entre outros pardmetros).

4.4.2. Apés a assinatura do contrato, a Contratada terd acesso a Base de Dados atual e ac modelo
de dados, os quais poderdo ser utilizados para agilizar o processo de carga dos registros
minimos.

4.5.TREINAMENTO DA SOLUCAO

45.1. A Soluciio, incluindo o Terminal de Autoatendimento, deve dispor de ferramentas
integradas para a pronta e constante capacitagio dos usudrios. Essa estrutura de
capacitagio deverd estar disponivel a partir dos recursos intranet do Contratante, ou
suportado no mesmo ambiente de instalagio do médulo gerencial. Deve fazer parte desse
elenco de recursos os seguintes itens:

4.5.1.1 Help OnLine: O Help OnLine deve ser acessado de forma interativa pelo usudrio da

Solucdo, incluindo o Terminal de Autoatendimento, a partir da sua tela de trabalho. A
3 ) estrutura dos conteiidos deve prever menu de navegagdo e aba de pesquisa para todos os

itens de funcionalidades. A estrutura do menu de navegagio do Help OnLine deve possuir
uma aba para pesquisa direta.
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4.5.1.2 E-learning: A Solu¢do ofertada deve dispor de contetidos no formato de e-learning, por
assunto, a partir da tela de trabalho dos usudrios, conforme o interesse do uwsudrio do
sistema. Em todos os assuntos e topicos abordados, exemplos de uso devem complementar
cada item, fazendo com que o usudrio alcance méxima compreensio.

" 4.5.1.3 Treinamento Presencial: Além das ferramentas citadas nos dois itens acima, apés a
homologagdo, ¢ antes do inicio da Operagfio Assistida, a empresa Contratada devera
realizar treinamento presencial com o objetivo de capacitar a equipe funcional do
Contratante no uso da Solugfo, abrangendo todo contelido voltado & configuragio,
operacionalizacio e gerenciamento da ferramenta, conforme especificado nos itens a
seguir.

4.5.14 A Contratada deverd disponibilizar ferramentas de capacitagio presencial para todos os
usudrios do sistema, através de programa especifico e dedicado para cada grupo de
usudrios, como atendentes, triagem/emissor de senhas, supervisores ¢ configuradores. A
capacitagcdo poderd ser por unidade definida no Anexo IV deste documento ou grupo de
unidades de atendimento.

4,5.1.5 A estrutura diddtica de todos os eventos de capacitagdo deverd contar com material,
equipamentos e profissionais devidamente habilitados, fornecidos pela Contratada, sempre
obedecendo ao calenddric do Contratante. Instrumentos de avaliagio do efetivo
aproveitamento de cada evento de capacitago deverao ser aplicados conforme item
45.1.12.

4.5.1.6 O treinamento de cada equipe de usudrios terd dura¢fio minima de 2 (duas) horas.

4.5.1.7 Esse treinamento deverd ser ministrado para até 500 (quinhentos) usudrios, que serdio

dividides em turmas especfficas, de acordo com a complexidade do tema e carga hordria
necessaria.

4.5.1.8 A data de realizagho serd definida em cronograma de treinamento a ser apresentado pela
Contratada.

4.5.1.9 A Contratada devera ter, no minimo, um instrutor substituto, no caso da saida de algum
instrutor, motivado pelo Contratante, durante o desenvolvimento ou término do evento
(turma).
4.5.1.10 Cabera a Contratada preparar o sistema de treinamento, bem como preparar todo o
ambiente, prover o material didatico e os manuais necessdrios ao treinamento, todos em
portugués. O treinamento serd ministrado nas instalagBes das Unidades do Anexo IV do
Contratante.

4.5.1.11 A Contratada responsabiliza-se por todas as despesas decorrentes do treinamento
(instrutores, material didético, deslocamento, hospedagem, certificados e infraestrutura).

4.5.1.12 Conforme o cronograma fisico-financeiro serd ministrado o treinamento para todos os
usudrios das unidades presentes no Anexo IV na Fase Inicial do Contrato. Os
supervisores das unidades serfo avaliados e deverfo apresentar aproveitamento de, pelo
menos, 60%, conforme critérios de avaliagdo estabelecidos pelo Contratante, e
posteriormente deverfio emitir parecer sobre treinamento ministrado. Ap6s ©
cumprimento das etapas, serd emitido Termo de Aceite do Treinamento.
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4.6.0PERACAO ASSISTIDA

4.6.1.

4.6.2.

4.6.3.

4.64.

Apés a emissiio do Termo de Aceite do Treinamento, o sistema entrard numa fase de
Operaglio Assistida, com utilizagfio plena das suas funcionalidades, nos hordrios de
funcionamento das Unidades de Atendimento elencadas no Anexo IV,

A fase de Operacio Assistida terd duracfio de 1 (um) dia para cada Unidade de
Atendimento, 3 excecéio da Unidade BH Resolve, que deverd ser de 5 (cinco) dias. Apés a
finalizagdio do Cronograma Fisico-Financeiro da instalagfo, qualquer nova Unidade de
Atendimento solicitada no decorrer do contrato, pelo Contratante, contard com 1 (um) dia
de Operagio Assistida.

Durante a fase de operagfo assistida, a Contratada disponibilizard ao menos um técnico por

Unidade de Atendimento € ao menos 3 técnicos para acompanhar a operagfo assistida no
BH Resolve.

Apés o término da Operagfio Assistida, e estando em pleno e correto funcionamento a
Unidade, serd emitido o Termo de Aceite da Implantagio.

4.7.SERVICOS DE SUPORTE E MANUTENCAO DA SOLUCAO

4.7.1.

4.7.2.

4.7.3.

Os servicos de suporte ¢ manutengdo consistern em atendimentos 3 ddvidas técnicas quanto
ao uso da SolugHo, incluindo o Terminal de Autoatendimento, reparos de falhas ou
paralisagGes, troca de equipamentos e atualizacBes de versdes para corre¢Bes de eventuais
problemas identificados.

Esses servigos se iniciam imediatamente apés o Termo de Aceite da SolugZo, incluindo o
Terminal de Autoatendimento, em cada Unidade de Atendimento, e terfio duragfio por todo
o perfodo de vigéncia do contrato.

Durante tedo o periodo de vigéncia do contrato, a Contratada dever4 manter disponivel o
Sistema de Registro de Ocorréncias Técnicas - SROT, com acesso via internet, telefone
local e e-matl. O SROT deve permitir consultas ¢ emissio de relatérios.

47.3.1.Essa ferramenta deve conter todas as funcionalidades para registro, monitoramento e

inclusdo de ocorréncias e demandas de assisténcia técnica corretiva, busca de ocorréncia,
apoio operacional e evolutivo, com data e hora da abertura, criticidade, status, sequéncia
das ac¢des de solugéo, fechamento e homologagio por parte do gestor do contrato indicado
pelo Contratante. Os servigos de manutencio serfio prestados minimamente de segunda a
sexta-feira, das 7:00 as 19:00 horas, respeitando o nivel de criticidade, conforme a tabela 2
do item 4.8.

4.7.3.2. O Contratante poderé requerer servico de manutengfio programavel em outro periodo.

4.7.4.

Os atendimentos realizados presencialmente por funcionérios da Contratada poderfio ser
iniciados ou estendidos por hordrios excedentes aos do expediente normal do setor,
conforme necessidade € mediante autorizagio de representantes do Contratante,

A Contratada serd responsdvel por qualquer defeito de projeto, materiais entregues e
equipamentos fornecidos e, se necessério, deverd substituir qualquer componente da
Solugio.
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4.7.6.

4.7.7.

4.7.8.

4.7.9.

4.7.10.

47.11.

4.7.12.

4.7.13.

4.7.14.

4.7.15.

4.7.16.

A Contratada deverd garantir que as corregSes fornecidas nfio afetem as fungdes ji
desenvolvidas e que sejam compativeis com o “status” anterior da Solugio.

Entende-se por “inicio do atendimento™ a data e hora em que foi feito o acionamento da
Contratada, cujo registro deve constar do sistema WEB dedicado e com acesso pleno aos
usudrios do Contratante, visando a total rastreabilidade dos atendimentos técnicos em
andamento.

Entende-se por “conclusdio do atendimento” o pleno restabelecimento (equipamentos,
softwares, infraestruturas), incluindo quaisquer procedimentos corretivos que se fagam
necessarios,

A conclusio do atendimento serd registrada no sistema WEB dedicado as ocorréncias da
assisténcia técnica da Solugdo, SROT, anotando-se o tempo de atendimento e todos os
eventos relacionados a cada chamado. Essa informagfio serd utilizada para averiguar o
cumprimento dos acordos de nivel de servigo previstos neste documento.

O registro de Conclusdio do Chamado Técnico deverd ser efetuado pela Unidade
requisitante, ou pessoa responsiavel pela abertura do chamado, ou pelo técnico da
Contratada com o conhecimento do Contratante, devendo ser considerado como parimetro
para aderéncia aos niveis de servigo os registros dos horérios de inicio de atendimento e de
concluséo do chamado.

Deverd ser fornecido nimero de protocolo para todos os chamados realizados pela
Contratante, devendo o mesmo ser registrado em Relatério de Atendimento Técnico
(RAT), padronizado e obrigat6rio para todos os atendimentos a serem realizados em
campo.

A Contratada deverd fornecer c6pia eletrénica dos Relatérios de Atendimento Técnico
(RAT) j4 emitidos e um resumo dos problemas encontrados, solucionados e em solugio,
em até 2 (dois) dias teis, e sempre que solicitado pelo Contratante.

Se houver a necessidade de desligamento de equipamento para a substituicio de pegas,
esse procedimento deverd ser autorizado previamente pela Unidade de Atendimento, em
fungdo do impacto causado nas atividades de atendimento. O Contratante podera solicitar
um adiamento do processc de reparo para uma nova data e horédrio. Nesse caso, os prazos
de atendimento comegaro a ser contados a partir dessa nova data e hora acordada.

O Contratante fornecerd 4 Contratada uma lista com os nomes de seus usudrios antorizados
a abrir chamados técnicos.

As despesas decorrentes da necessidade de substitui¢do de equipamentos, pecas e
componentes serdo de responsabilidade da Contratada, sem 6nus para o Contratante.

No caso da impossibilidade de execugfio dos servigos de manutengfio corretiva no local
onde se encontrarem instalados, os equipamentos poderfio ser retirados e levados para
reparo, sendo substituidos por outros. Todo o servigo de retirada, transporte, substituigio e
instalagdo de novos equipamentos e reinstalagio de equipamentos reparados, bem como as
despesas decorrentes, tais como deslocamento de técnicos, estadia, alimentagio, despesas
de transporte de equipamentos € outras porventura necessdrias correrdioc a expensas da
Contratada.
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4.7.17. As remogdes serdo realizadas somente ap6s autorizagio prévia e expressa do Contratante &
os custos decorrentes correrdo por conta da Contratada, tanto nas retiradas, quanto nas
devolucGes, bem como aqueles advindos de quaisquer danos ou avarias, porventura
causados nos equipamentos.

4.8.PRIORIDADE DO CHAMADO E PRAZOS PARA ATENDIMENTO
4.8.1. As ocorréncias (ou chamados) serdo classificadas conforme seu nivel de criticidade, em
Critica, Média ou Baixa. A Tabela 2 abaixo apresenta os nfveis de criticidade por tipo de

ocorréncia de problemas na Solugdo e prazos para o atendimento, que devem ser
respeitados pela Contratada.

Tabela 2 - Nivel de criticidade de ocorréncia de problemas e prazos para atendimento

Eventos que causam parada no funcionamento da
Solugdo. Exemplo: Indisponibilidade do
Agendamento; Indisponibilidade do Ambiente
Critica | Operacional Local da Unidade; ! (uma) hora titil | 6 (seis) horas tteis

Paralisagfo do Terminal de Autoatendimento
(Totem)

Eventos que causam uma redugdo na
funcionalidade ou no desempenho da Solugéo ou
reduzem a sua tolerdncia a falhas, mas ndo

. causam interrupgio dos servicos da Solugéo. L 10 (dez} horas
Média Exemplo: Perda ou diminuigio de funcionalidade 1 (uma) hora itil lteis
dos Painéis de Chamada de Senhas, Avaliadores,
Impressoras; Indisponibilidade dos médulos de
Monitoramento, Supervisio e Relatdrios,
Fornecimento de bobinas e demais suprimentos
necessdrios ao funcionamento dos equipamentos.
. s 12 (doze) horas
Baixa T 3 1 (uma) hora til .
Criagéo de acesso para novos usudrios do ute1s

sistema, inclusive alterages de perfis e
permissoes.

4.8.2. Entende-se por hora itil, o periodo entre segunda-feira a sexta-feira, das 07:00 as 19:00.

4.8.3. Caso um equipamento apresente o mesmo defeito por 03 (trés) vezes, no periodo de 60
(sessenta) dias,.a Contratada deverd substitui-lo, sem qualquer 6nus para o Contratante, por
um equipamento novo, sem uso aaterior, com a mesma configuragfio ou superior. Essa
substitui¢@io deverd ser feita no prazo médximo de 03 (tré€s) dias dteis, ap6s manifestagio
formal do Contratante.

N#o sfio aplicdveis & garantia falhas e/ou defeitos decorrentes de razdes ndo imputdveis a
Contratada, tais como: roubo, vandalismo, acidentes naturais ou acidentes causados por
terceiros.

Processo n® 01.077.575/19/-76 — Visual Sistemas Eletrénicos Ltda Pégina 21 de 71



‘m’ -
o o EFEITURA MUNICIPAL SECRETARIA MUNICIPAL DE PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E GESTAQ
(X DE BELO HORIZONTE

W9

4.8.5. A Contratada devera desinstalar os equipamentos, remové-los e reinstald-los, em caso de
mudanga de local de instalagfio, e ainda, desinstald-los ¢ remové-los ao término do
contrato, sem qualquer 6nus para o Contratante.

4.9 METRICA E CRITERIO DE MEDICAO
4.9.1. Os servigos do sistema de gestfo serdo avaliados pelas equipes técnicas do Contratante.

4.9.2. O Contratante fard a contagem de ocorréncias de falhas, andlise de relatérios de
desempenho, cumprimento de niveis de servigo estabelecidos neste documento, ¢ demais
controles de qualidade dos servigos para encerrar e para dar aceite nas respectivas Ordens
de Servigo,

4.9.3. Qualquer servigo que implique em aumento ou diminui¢do do nimero de equipamentos e
licengas deverd ser prévia e expressamente aprovado pelo Contratante.

4.10. FORNECIMENTO DE TERMINAL DE AUTOATENDIMENTO - TOTEM

4.10.1. Fornecimento de Terminal de Autoatendimento (Totem), com requisitos minimos descritos
no ANEXO I1I.

4.10.2. Os Terminais de Autoatendimento deverfio ser providos de camada interativa de software
para acesso e disponibilizacéo de servigos definidos pelo Contratante. A integracfio entre a
camada interativa de software e os servigos disponibilizados pelo Contratante é de
responsabilidade da Contratada.

4.10.3. Para disponibilizar servigos dos 6rgdos nos terminais de autoatendimento, é necessiria a
construcdo de interfaces de software entre as aplicagbes dos Orgdos ¢ o sistema dos
terminais, para cada servigo a ser oferecido.

4.10.4. Os softwares de autoatendimento devem disponibilizar servigos dos 6rgdos nos terminais
de autoatendimento e deverdio prever a construgio de interfaces de software entre as
aplica¢hes dos Orgdos e o sistema dos terminais, para cada servigo a ser oferecido, de
acordo com os requisitos ndo funcionais especificados neste documento, A Contratada
deverd absorver todos os softwares e customizagdes existentes para exibi¢fio dos servigos
relacionados abaixo. A unidade de processamento deverd ser entregue com o software
embarcado conforme Tabela 1 do item 3.1 - Cronograma Fisico-Financeiro.

¢ Para a implantacéio do totem serfio embarcados os servigos relacionados abaixo:
® (Certiddo Negativa de Débitos da PBH,
¢ Emissio de Divida Ativa da PBH;
* Emissio de Guia de IPTU da PBH;
¢ Agendamento;
s (Consulta de senha;
¢ Emissido da senha;
* Ativacio da senha.
¢ Acesso WEB aos portais informativos do Contratante.
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4.10.5. Novas aplicagdies, customizagio e evolugfio propostas deverfio ser solicitadas pelo
Contratante. A Contratada deverd submeter o cronograma e o consumo de horas para o
esforgo do desenvolvimento pretendido de acordo com o item 4.11 — Unidades de Servigo
Técnico (UST) para integracio das novas funcionalidades no Terminal de
Autoatendimento.

4.10.6. As funcionalidades do Terminal de Autoatendimento deverdo apresentar, no minimo, as
seguintes caracteristicas:

¢ Permitir a impressdo de documentos de arrecadagio nos Terminais de Autoatendimento
utilizando a impressora térmica, imprimindo, inclusive, o cddigo de barras nos padrges
estabelecidos pela Federagéio Brasileira dos Bancos (Febraban);

* Permitir a atualizac¢do, de forma remota, de quaisquer cédigos de software necessdrios
na carnada cliente;

* Possuir funcionalidade que permita a divalgacdo de imagens com avisos/publicidade
nos momentos de inativos dos terminais de autoatendimento;
* Disponibilizar telas de “ajuda” para todas as funcionalidades do aplicativo.

4.10.7. Serem desenvolvidos em 3 (tr8s) camadas: cliente (Terminal de Autoatendimento) em
ambiente WEB, servidor de aplicativo WEB e servidor de banco de dados;

4.10.8. O fornecimento e o abastecimento dos insumos serido de responsabilidade da Contratada,
devendo ser observado o prazo médximo de atendimento determinado no item 4.8, tabela 2.
O Terminal de Autoatendimento deverd apresentar solugdo que permita receber alerta
automatico indicando a necessidade do reabastecimento, nivel baixo de capacidade de
impress&o ou indisponibilidade do terminal.

4.10.9. A Contratada devera seguir o padrdo de comunicagéo visual determinado pelo Contratante.,
A Contratada serd responsivel pela manutencfio do padrio visual durante a vigéncia do
contrato.

4.10.10. O padrido de comunicag¢io visual dos equipamentos ¢ sistemas € de uso exclusivo do
Contratante, néo tendo a Contratada direito 4 divulgacfio de marcas, produtos ou servigos
nesses equipamentos ou sistemas.

4.10.11. O Terminal de Autoatendimento deve possibilitar acessibilidade aos portadores de
limita¢des fisicas de acordo com a legislagdo em vigor.

4.11. UNIDADES DE SERVICO TECNICO (UST)

4.11.1. Disponibilizacdo de Unidades de Servigo Técnico (UST) pela Contratada para integragéo
da Solugdo, incluindo o Terminal de Autoatendimento, com outros sistemas das
administracdes direta e indireta do Contratante.

4.11.2. As UST serdo contabilizadas como horas de esfor¢o para desenvolvimento, configuragio,
implantagio, operacionalizagdo de requisitos necessdrios para demandas ndo
disponibilizadas na Solugfio, incluindo o Terminal de Autoatendimento, pela Contratada
sob demanda do Contratante.
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4.11.3. As UST podem ser consumidas durante todo o perfodo contratual, de acordo com o
surgimento de necessidades excepcionais, mediante abertura de Ordens de Servigos
especificas identificadas como necessérias pelo Contratante.

4.11.4. O pagamento serd efetivado apds homologagio e aceite definitivo dos servigos descritos na
respectiva Ordem de Servigo. O pagamento seréd efetuado a partir das notas fiscais emitidas
de acordo com os valores estabelecidos.

4.11.5. A existéncia das UST neste contrato nfo gera para o Contratante qualquer obrigacio de
utilizacdo.

4.11.6. Para a execugdio das UST necessérias, a Contratada deverd apresentar ao Contratante um
planejamento, com cronograma, demonstrando os produtos reais gerados pelo
desenvolvimento. Tal planejamento deverd ser aprovado pelo Contratante, embasando o
aceite posterior.

4.11.7. As UST utilizadas deverdo ter o aceite formal do Contratante para fins de faturamento,
Para o aceite, serdo considerados apenas os produtos provenientes das UST que tiverem
funcionamento satisfat6rio, conforme as funcionalidades solicitadas na Ordem de Servigo
correspondente.

5. INDICADORES E SANCOES

Os niveis de servigo acordados sdo critérios objetivos que indicam o compromisso assumido pela
Contratada na prestagdo dos servicos contratados. O uso de indicadores permite fazer a
mensurag@io quantitativa da qualidade do servigo recebido. Os niveis de servigos acordados, os
indicadores € as sangbes em caso de descumprimento sdo descritos nesta drea de atendimento
deste documento, em suas respectivas tabelas.

As penalidades estabelecidas neste item n#@o excluem outras previstas no Contrato, nem a
responsabilidade da Contratada por perdas e danos que resultarem o Contratante em consequéncia
do inadimplemento das condi¢Ges contratuais.

5.1.INDICADOR DE CUMPRIMENTO DE PRAZO DOS MARCOS (ICPM)

Descricao do Este indicador tem como objetivo definir critérios minimos a serem atendidos pela
Indicador Contratada no que se refere ao cumprimento do prazo dos marcos acordados
conforme entrega dos cronogramas detalhados dos projetos de implantagdo da
Solugdo, incluindo o Terminal de Autoatendimento, para cada Unidade de
Atendimento, previsto no item 3.

Afericio Na entrega dos marcos, o indicador serd aferido pelo Contratante, sendo que a
Contratada serd considerada inadimplente caso ocorra atraso.
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Foérmula de
Calculo

ICPM - Dias de Atraso do Marco = {Data Real da Entrega do Marco — Data
Prevista da Entrega do Marco).

Onde:

Dias de Atraso do Marco: dias de atraso na entrega do marco definido no
cronograma e linhas de bases aprovadas pelo Contratante,

Data Real da Entrega do Marco: data na qual a Contratada formaliza ao Contratante
a entrega do Marco.

Data Prevista da Entrega do Marco: data na qual estava prevista a entrega do marco
conforme respectiva Linha de Base (LB) aprovada, acordado entre as partes.

Incidéncia

O atraso ocorre quando os dias de atraso do marco na linha de base forem
superiores a zero.

Sangdes

No caso de inadimpléncia, a Contratada serd advertida e/ou multada pelo
Contratante, conforme previsto neste documento.

Caso ocorra atraso, serd aplicada uma muita moratéria de 0,33% por dia de atraso
até o limite de 9,99%, sobre o valor correspondente 2 parte inadimplente, isto &, o
valor correspondente ao marco em questdo no cronograma fisico financeiro, sem
prejuizo das demais sangSes legais cabiveis A espécie.

Forma de
Auditoria

Documentaggo: por meio das datas de entrega constantes nos termos de aceite do
item aferido, conforme linha de base —~ LB respectiva.

Observacio

Os marcos definidos no cronograma do plano de projeto com suas respectivas
linhas de base poderdo ser ajustados de acordo com a oportunidade ¢ a conveniéncia
do Contratante, respeitando todos os aspectos legais e os direitos da Contratada.

5.2.INDICADOR DE SUPORTE TECNICQO - ISUT

Descrigéio do Mede o atendimento de chamados para manutengfio e suporte em conformidade
Indicador com os prazos estabelecidos para inicio do atendimento e prazo méximo da solugéo.
Afericéio Este indicador € aferido mensalmente. Serdio contados os chamados de suporte

resolvidos no més aferido.

Formula de
Calculo

ISUT = (quantidade de chamados cujo prazo méximo de inicio de atendimento foi
excedido) + (quantidade de chamados cujo prazo maximo de solugio foi
excedido)

Nivel minimo de
servico exigido

O indice de nivel de servigo de ISUT € 0 (zero).

Sancdes O nio atingimento deste indicador serd sancionado conforme a férmula ISUT x
0,5%; sendo o valor resultante (em porcentagem) descontado do faturamento do
més do descumprimento, até o limite de 10% (dez por cento), sem prejuizo das
demais sangGes legais cabiveis 3 espécie.

Forma de Ferramenta de gestdo de chamados, que deve obrigatoriamente conter data e hora de

Auditoria abertura ¢ fechamentos dos chamados.

Observacies

As regras para abertura e fechamento dos chamados ¢ suas respectivas contagens de
tempo estao dispostas no item “Suporte ¢ Manutengio™ deste termo.
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5.3.INDICADOR DE DISPONIBILIDADE DA SOLUCAO INCLUINDO O TERMINAL DE
AUTOATENDIMENTO (IDISP)

Descriciio do Este indicador tem como objetivo definir critérios minimos a serem atendidos pela
Indicador Contratada no que se refere & indisponibilidade da Solugdo incluindo o Terminal
de Antoatendimento.

Entende-se por indisponibilidade a impossibilidade de execugdio de qualguer
funcionalidade referente & gestio de atendimento incluindo o Terminal de
Autoatendimento.

Afericiio Este indicador serd aferido mensalmente, sendo considerado o perfodo do
primeiro ao (ltimo dia do més.

Férmula de Cédleulo Geral:

f'\_ . Férmula de {Qtde. minutos no més — Qtde. minutos
Célculo Disponibilidade do Sistema = Indisponiveis no més) X100
{Qtde. minutas no més}

Funcionalidades disponibilizadas através da WEB
Para as funcionalidades que sfio disponibilizadas através da WEB, para o céiculo
da “Qtde. minutos no més”, devem ser consideradas 24 horas por dia, todos os
dias da semana.
Estas funcionalidades deverdo atender ao SLA de disponibilidade de no minimo
08%.
Funcionalidades de Atendimento Presencial (exceto BH Resolve
Para as funcionalidades utilizadas nos atendimentos presenciais, para o cilculo da
“Qtde. minutos no més”, devem ser considerados os minutos referentes aos dias
liteis, das 07:00 s 19:00.
Estas funcionalidades deverdio atender ao SLA de disponibilidade de no minimo
95%.

/“

Funcionalidades de Atendimento Presencial BH Resolve

Para as funcionalidades utilizadas nos atendimentos presenciais do BH Resolve,
para o céleulo da “Qtde. minutos no més”, devem ser considerados os minutos
referentes aos dias viteis, das 08:00 as 18:00.

Estas funcionalidades deverdo atender ao SLA de disponibilidade de no minimo
99%.

Terminal de Autoatendimento - Totem

Para a disponibilidade dos Terminais de Autoatendimento - Totens devem ser
considerados os minutos referentes aos dias Gteis, das 07:00 as 19:00.

Os Totens deverdo atender ac SLA de disponibilidade de 98%.

Sancdes A indisponibilidade deste indicador serd sancionado com multa de 1% (um por
cento), descontado do faturamento do més, correspondente a I(um) ponto
percentual abaixo do SLA referente a cada canal de atendimento, até€ o limite de
10% (dez por cente), sem prejufzo das demais sangses legais cabiveis 2 espécie.
Considera-se critério de apuragfio o arredondamento do valor de 0,5 do mimero
inteiro para aplicagdo da sangiio de 1% (um por cento).

P
@&{ma de Conforme previsto no item 4.7.3 deste documento, a Contratada deverd prover
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Auditoria ferramenta WEB que permita ao Contratante monitorar a disponibilidade e o

desempenho da aplicagiio em todos os seus pontos de possiveis falhas, incluindo
software e infraestrutura.

Observaciio As paradas programadas para as manutengdes do sistema deverdio ser previamente

acordadas com o Coniratante, sendo desconsideradas do cédlculo do SLA no que
tange & disponibilidade do sistema.

6. CRITERIOS DE ACEITACAQ DOS SERVICOS

6.1.1.

Os produtos e servigos somente serfio considerados aceitos apds a aprovacgo pelo Fiscal do
Contrato, ou por funciondrio do Contratante oficialmente nomeado pelo Gestor do
Contrato.

7. ORGAO RESPONSAVEL PELO ACOMPANHAMENTO E FISCALIZACAO DO
CONTRATO

7.1.1.

7.1.2.

7.1.3.

A responsabilidade do contrato caberd a Subsecretaria de Modernizagdo da Gestdo do
Municipio — SUMOG, por meio da sua Diretoria Central de Atendimento ao Cidadio.

A fiscalizagdo do contrato serd exercida por um representante do Contratante, ao qual
competird dirimir as dévidas que surgirem no curso da execugio do contrato, e de tudo
dard ciéncia a Administrac@o. O fiscal do contrato serd nomeado de acordo com o previsto
no art. 4° do Decreto n® 15.185/2013.

A fiscalizagio de que trata este item n#o exclui nem reduz a responsabilidade da
Contratada, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de
imperfei¢es técnicas, vicios redibitérios, ou emprego de material inadequado ou de
qualidade inferior €, na ocoméncia desta, nfio implica em corresponsabilidade do

Contratante ou de seus agentes e prepostos, de conformidade com o artigo 70 da Lei
Federal n® 8.666/93.

8. JUSTIFICATIVA DA AQUISICAO

8.1.A Solugdo de Monitoramento e Gestdo do Atendimento Presencial da CONTRATANTE é
uma importante ferramenta de controle ¢ manutencéio do fluxo de atendimento que, além de
agregar significativa base de dados que sustenta tomada de decisGes no dmbito da Gestdo da
Qualidade do Atendimento do Municipio e a gera¢do de controle do atendimento do Usudrio,
também possibilita articular as politicas piiblicas voltadas para a melhoria continua do
atendimento aos servigos piiblicos prestados.

8.2.0 Terminal de Autoatendimento é uma solugfio amigéavel, que, por meio de interface grifica,
garante qualidade, comodidade ¢ rapidez a um maior nimero de pessoas. Possibilita
atendimento em menor tempo, com menor taxa de erros. O Terminal de Autoatendimento
proporciona também redu¢fio de acesso aos demais canais de atendimento, como presencial e
telefGnico.

8.3.Com o intuito de estabelecer a gestdo do sistema em questdo, de forma a garantir que sejam

consideradas e respeitadas as peculiaridades de cada Unidade de Atendimento, ¢é
imprescindivel a continuidade dos servigos de gestdo, controle e organizagio do atendimento
ealizado por meio de ferramentas e servicos de monitoramento online do fluxo de
tendimento.
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ANEXO I

ESPECIFICACOES TECNICAS DA SOLUCAO DE MONITORAMENTO E GESTAQ
ONLINE DO FLUXO DE ATENDIMENTO

1. ESCOPO DOS PRODUTOS
1.1 DESCRICAO DOS PRODUTOS

A Solucdo de Monitoramento e Gestdo do Atendimento do Servico Pablico Municipal é uma
ferramenta de controle ¢ manuten¢fio do fluxo de atendimento que agrega significativa base de
dados, € sustenta tomadas de decisGes no dmbito da Gestao da Qualidade do Atendimento do
Municipio.

A instalagio e customizagio do Terminal de Autoatendimento pretende avmentar os canais de
comunica¢io do Contratante, modernizar os servigos disponibilizados e permitir autonomia para
os cidaddos. Os terminais serfo colocados em ambiente com maior fluxo de pessoas e contardo
com protegio contra vandalismo, sensores de presenca ¢ alertas para manuteng@o.

1.2 ESTRUTURA ANALITICA DOS PRODUTOS

Ambiente Operacional/Local: O ambiente Operacional/Local contempla todas as agdes
realizadas localmente em cada unidade, incluindo todos os passos do atendimento, desde a
emissdo da senha até a sua finaliza¢do ap6s a completa execugdo dos servigos demandados.

Agendamento: A Solucéo ofertada deve contemplar funcionalidades de agendamento para todos
os servigos disponibilizados pelo Contratante. Todos os recursos do agendamento devem estar
contemplados na Solugdo.

Monitoramento Operacional Online: A Solugio ofertada deve dispor de drea de supervisdo
gerencial.

Moniforamento Estratégico Omline: A Solugio ofertada deve contemplar funcionalidades
dedicadas aos gestores, acessadas via WEB, plataforma mével, como smartphones e tablets
detalhado no item 2.1.20 do ambiente operacional.

Relatorios: A Solugio ofertada deverd possibilitar extragiio de relatérios gerenciais, além de
possibilitar exportacdo dos dados para diferentes formatos.

Terminal de Autoatendimento: Unidade de processamento que permitird o autoatendimento.

Unidades de Servico Técnico: Horas de esforco necessérias para desenvolvimento, configuragéo,
implantacg#io, operacionalizagfio de requisitos nfio incluidos neste documento.

2. REQUISITOS FUNCIONAIS
2.1.AMBIENTE OPERACIONAL

2.1.1.Perfil Triagem/Emissdo de Senhas
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A Solugdo devera alcangar os seguintes recursos minimos para atender aos Servicos de Triagem e
Emissfo de Senhas nas Unidades de Atendimento do Contratante:

Os terminais emissores poderdo ser configurados escolhendo-se a cor, o posicionamento ¢ a
funcionalidade de cada bot#o visivel na tela.

2.1.1.1. As senhas poderio ser emitidas:

L] Ponto de atendimento de Triagem do Atendimento,
Terminal de Autoatendimento — Totem,
o Equipamento de Emissio de Senhas.

2.1.1.2. Emissfio da senha:

Com impressio;
. Sem impressdo.

2.1.1.3. Edi¢dio e cadastro dos dados do cidadiio requerente da senha, integrado com o Cadastro
do Municipio;

2.1.14. Defini¢io de pardmetros da senha (Unidade de Atendimento, Area de atendimento,
Servigo, Servico Secunddrio, Prioridade).

2.1.1.5. Adigfio de um novo servi¢o ou de servigo secundério & senha.
2.1.1.6. Agendamento em determinado horério para cada um dos servigos solicitados.
2.1.1.7. Limpar todos os dados preenchidos.

2.1.1.8. Registrar ¢ motivo pré-configurado que uma senha ndo serd emitida, indicando que o
requerente ndo serd atendido.

2.1.1.8. Visualizar a lista de documentos necessérios para execugio dos servicos solicitados.
2.1.1.10. Imprimir a lista de documentos necessérios para execugdo dos servigos solicitados.

2.1.1.11. Incluir comentdrio/observagiio vinculado & senha, Esse comentdrio devera ser visivel
por todos os usuérios que interagirem com esta senha.

2.1.1.12. Visualizar um panorama de dreas de atendimento dentro de uma mesma unidade de
atendimento.

2.1.1.13. Visuvalizar o panorama do status dos pontos de atendimento, exemplo: pausado,
atendendo, congelado, néo logado.

2.1.1.14. Ativar senhas provenientes de agendamento.
2.1.1.15. Registrar como “ndo comparecimento” a senha previamente ativada.

2.1.1.16. Registrar como “cancelamento” o motivo que a senha previamente ativada foi
cancelada,
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2.1.1.17. Atendera sehha emitida, com todos os recursos de atendente.
2.1.1.18. Visualizar o tempo de espera do atendimento para aquele servigo.

2.1.1.19. Visualizar Tempo Médio de Espera (TME) na senha para aquele servigo, calculado de
acordo com as métricas definidas pelo Contratante.

2.1.2.Impressio de Senha

Permitir a configuragdo do formato de impresséo de senha com opgdes de incluir/excluir:
2.1.2.1. Textos estiticos;

2.1.2.2. Unidade de emisséo da senha;

2.1.2.3. Hordrio de emissio da senha;

2.1.2.4. Prefixo e nimero da senha;

2.1.2.5. Nome do servi¢o e documentos para atendimento da senha;
2.1.2.6. Categoria da senha;

2.1.2.77. Nome do cidadio;

2.1.2.8. Prioridade da senha;

2.1.2.9. Hora estimada para chamada da senha;

2.1.2.10. Comentdrio da senha;

2.1.2.11, Tempo Médio de Espera (TME) na senha, calculade de acordo com as métricas
definidas pelo Contratante;

2.1.2.12. Cédigo de barras ou QR CODE para leitura no:

Leitor de cédigo de barras do Terminal de Autoatendimento;
. Leitor (scanner) de aplicativo de celular previamente instalado.

2.1.3. Atendimento da Demanda pelo Usuario
O ambiente operacional do presente objeto deve constituir todas as funcionalidades dedicadas ao

processo operacional € os encaminhamentos do Usudrio para o completo atendimento das suas
demandas no dmbito de uma Unidade de Atendimento.

Deve ser possivel configurar diferentes modos de atendimento combinados para um mesmo
usudrio, sem limites ou quantidade de filas envolvidas, desde que configurado.

Quando um usudrio logar a um terminal de atendimento, caso ele possua um perfil de atendimento
configurado este deve se sobrepor ao do terminal, se houver.

A Solugao deve alcangar os seguintes segmentos e recursos minimos:
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2.1.3.1. Iniciar Atendimento;
2.1.3.2. Adicionar Servigo;

2.1.3.3. Adicionar Ser;/igo secundario;

2.1.3.4. Redirecionar Servigo;

2.1.3.5. Redirecionar Servigo secunddrio;

2.1.3.6. Alterar Prioridade;

2.1.3.7. Redirecionar Servico;

2.1.3.8. Alterar Senha;

2.1.3.9. Servigo ou servico secundirio Adicional ao Atendimento:

. O usudrio logado pode alterar o servigo secunddrio e prioridade da senha que estd
executando. (A disponibilidade dessa op¢do deve ser parametrizada através do perfil do
usudrio);

2.1.3.10. Cancelar Atendimento € 0 motivo pré-configurado do cancelamento;
2.1.3.11. Permitir Agendamento;
2.1.3.12. Possuir CHAT entre usudrios € grupo de usudrios;

2.1.3.13. Congelar Senhas:

. O uswirio logado pode congelar a senha em atendimento para retorno futuro. (A
disponibilidade desta op¢éio deve ser parametrizada através do perfil do usudrio);

o No momento do congelamento deverd ser selecionado um motivo pré-configurado,
justificando a interrupcfio no atendimento da senha.

2.1.3.14. Descongelar Senhas:

. O usudrio logado pode descongelar uma senha previamente congelada ¢ atendg-la
imediatamente. (A disponibilidade dessa opgéo deve ser parametrizada através do perfil do
usuério).

2.1.3.15. Adicionar Cadastro do Cidadéo:

. O usudrio lIogado pode editar os dados do cidaddo vinculado 2 senha em atendimento. (A
disponibilidade dessa opgdo deve ser parametrizada através do perfil do usuéric).

2.1.3.16. Transferir Senha;

2.1.3.17. Cancelar Senha;

2.1.3.18. Acrescentar Comentdrios;

2.1.3.19. Desconectar;

Processo n® 01.077.575/19/-76 — Visual Sistemas Eletrnicos Lida Pagima 31 de 71

L1189



TEY i
8" PREFEITURA MUNICIPAL SECRETARIA MUNICIPAL DE PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E GESTAO
& DE BELO HORIZONTE

2.1.3.20. Pausar Atendimento;

2.1.3.21. Chamar Préxima Senha, se configurado;

2.1.3.22. Reservar hordrio que a senha serd chamada por usudrio ou requerente definido;
2.1.3.23. Atender a Senha Pré-configurada como Automatica;

2.1.3.24. Rechamar Senha Automaticamente;

2.1.3.25. Pré-configurar a obrigatoriedade ou niio da avaliagfio do usudrio;

2.1.3.26. Finalizar o Atendimento apés a avaliagio do usuério;

2.1.3.27. Finalizar o Atendimento apés periodo configurdvel sem avaliagio do Usudrio. (O
sistema dever4 considerar que o requerente recusou avaliar o atendimento).

2.1.4.Usuérios
A Solug#o deve permitir o Gerenciamento dos Usudrios, grupos de Usudrios e suas habilitagdes

referentes a grupos e elementos do Sistema de Gestio do Atendimento. Os seguintes recursos
deverdo ser alcangados:

2.14.1. Possibilitar configuragio de um mesmo usudrio em vérias unidades e se¢Bes de
atendimento sem exigir nova autenticagdo deste usudrio através da ferramenta Single
Sign On;
2.1.4.2. O cadastro de usuério deve apresentar no minimo:
Login (Matricula, CPF ou e-mail);
. Senha de Acesso.
] Nome;
2.1.4.3. Indicar horério de trabalho ao qual o usudrio estd associado;
2.1.4.4. Cadastrar usudrios do sistema com opgéo de associagdo a um ou mais grupos de usudrios.
2.1.4.5. Cadastrar e validar a senha do usnério para primeiro acesso ao sistema.
2.1.4.6. Permitir a cria¢éo de nova senha nos casos de esquecimento por parte do usudrio.

2.1.4.77. Permitir altera¢io de senha por parte do usuvdrio,

2.1.4.8. Possuir cadastro das permissGes em elementos do sistema, tais como telas, tabelas, vistas,
relatérios, consultas, campos, menus, funcGes, entre outros.

2.1.4.9. Associar usudrio a diferentes niveis de permissio para diferentes grupos usudrios.

.1.4.10. Associar usudrio (ou grupo de usudrios) a uma ou mais unidades de atendimento do
Contratante.
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2.1.4.12.

2.1.4.13.

2.1.4.14.

2.1.4.15.

2.1.4.16.

2.1.4.17.

2.1.4.18.

2.1.4.19.

2.1.4.20.

. Associar usudrio (ou grupo de usudrios) a diferentes permissbes para uma ou mais

unidades do Contratante a que estiver vinculado.

Associar usudrio (ou grupo de usudrios) a diferentes permissdes para uma ou mais dreas
de atendimento de atendimento do Contratante a que estiver vinculado.

Permitir controle de acesso de usunarios por unidades de atendimento do Contratante.

Garantir que o conjunto de permissdes aplicadas a um usudrio de forma individualizada
sempre prevaleca.

Permitir que o Perfil Supervisor ¢ Configurador receba e-mail de usudrios que nfo
autenticaram no sistema durante um periodo pré-configurado de dias e meses.

A Solugdo deve prever que o usudrio com uma dnica autenticagfo acesse todos os
recursos da solugéo.

Permitir o bloqueio de usudrios a determinada unidade de atendimento.

Permitir o bloqueio de usudrios a determinada 4rea de atendimento de atendimento.
Permitir o bloqueio de usuarios a determinado servigo de atendimento.

A Solugdio deve dispor de, no minimo, quatro perfis bdsicos para usudrios:
Configurador; Supervisor; Emissor/Triagem e Atendente e permitir que o mesmo
usudrio esteja habilitado para executar funcionalidades de mais de um perfil em

qualquer Unidade de atendimento, em mais de uma drea de atendimento em qualquer
servigco de e servigo secundério;

. Perfil Configurador:

v

v

Deverd acessar todos os recursos de configuragdo do sistema como: monitoragio,
configuragio de parimetros, além de ter acesso a todos os relatdrios de todas as
unidades incluindo o Terminal de Autoatendimento.

Poderd acessar todas as funcionalidades da solugdio. Caberd ao Contratante indicar os
usudrios que terdo a licenga de uso com o perfil de Configurador ¢ a capacidade de
atuacdo dentro da Solugdo, isso &, o perfil configurador pode ser limitado aos recursos
inerentes ao usndrio detentor de uma licenga de uso (por exemplo: somente
configuragfo agendamento).

Deverd possuir também todos os recursos dos demais perfis:  supervisor,
triagem/emissor ¢ atendente.

A Solugio deve prever que o usuédrio com uma dnica autenticagido acesse todos os
recursos da solugio.

Perfil Supervisor:

Deverd acessar todos os recursos configurdveis de monitoragdo de um ou mais servigo
secunddrio; servigo, drea de atendimento ou unidade, além de pardmetros operacionais
essenciais as funcionalidades de atendimento. O perfil Supervisor poderd possuir
permissio especifica para executar configuragtes.
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v’ Caberd a0 usudrio detentor de licenga de uso de supervisor transferir, interagir e
indicar os usudrios com os perfis de emissor/triagem ¢ atendente que poderdo atuar
com a funcfo de multitarefa atendendo outros servigos, dreas de atendimento e
unidades. O perfil supervisor podera executar todas as funcionalidades de atendimento
¢ de emissor/triagem, desde que configurado.

v O perfil Supervisor pode ser limitado pelo perfil configurado de acordo com os
recursos inerentes ac usudrio detentor de uma licenga de uso. O usuério detentor de
uma licenga de uso deverd navegar pela solugiio em todas as dreas de atendimento,
servigos e servigos secundérios, desde que configurado para o seu perfil.

v A Solugdo deve prever que o usudrio com uma tnica autenticagiio acesse todos os
recursos da soluggo.

' Perfil Triagemy/Emissor:

v" Deve realizar todas as funcionalidades de registro da demanda do cliente, incluindo
cadastro, prioridade, apresentacfio de quesitos sobre o servigo demandado, registro de
nao emissao da senha, emissdo da senha, ativagdo de agendados, registro de agenda do
usudrio, além de registro de suspenséo do atendimento com indicac¢&o de motivo.

v O perfil Emissor/Triagem poders executar todas as funcionalidades de atendimento,
desde que configurado.

v' O usudrio com perfil Emissor/Triagem poderd atuar com a fungiio multitarefa,
atendendo outros servigos, servigos secunddrios, areas de atendimento ¢ unidades,
desde que pré-configurada.

v A Solugio deve prever que o usudrio com uma tnica autenticagio acesse todos os
recursos da solugao.

. Perfil Atendente:

v Somente realiza as funcionalidades de atendimento. O perfil atendente poderd atuar
como multitarefa com a capacidade de atender outros servigos, dreas de atendimento e
unidades, desde que configurado pelo perfil Supervisor.

v" O usudrio detentor de uma licenga de uso devera navegar pela solugfio para todas as

dreas de atendimento, servicos e servigos secunddrios pré-definidos pelo perfil
atendente.

v A Solugiio deve prever que o usudrio com uma tinica autenticagio acesse todos os
recursos da solugio.

2.1.5.Cadastro do Cidadio

2.1.5.1. A Solugdo deve dispor de Cadastro do Cidadio, para utilizagdo em todos os médulos do
sistema (atendimento, agendamento, Terminal de Autoatendimento). A Solu¢do deverd
acessar o banco de dados préprio. Posteriormente, este cadastro deverd consumir
informagdes de uma base de dados de autenticagfio dos cidaddos da PBH que se
relacionam com o sistena e a PBH. Esta integracfio serd de responsabilidade da
Contratada ndo cabendo custo adicional ao Contratante, Os itens pré-configurados
poderdo sofrer alteracdo a critério do Contratante. O preenchimento dos campos do
cadastro deve obedecer as regras indicadas pelo Contratante, considerando campos com
letras maidsculas, mindsculas, mimeros, caracteres especiais, caracteres acentuados,
espago duplo, espago inicial, espago final, campos obrigatérios, etc.
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2.1.5.2. O cadastro oferecido pela Solugdio deve considerar, no minimo, 0s seguintes campos e
dados, cuja obrigatoriedade de preenchimento ficard a critério do Contratante;

Nome do cidadio;

Login do cidadio quando efetuado através do agendamento (CPF ou e-mail);
Senha do cidaddo quando efetuado através do agendamento;
E-mail;

CPF como documento principal;

Documento secunddrio;

Telefone;

Data de Nascimento;

Nome da mie;

Naturalidade;

Sexo;

Endereco;

Cidade;

Observagdes.

2.1.5.3. O médulo de cadastro do cidaddo deverd prever méscara padriio para controle de
formatos de dados de entrada nos campos do formuldrio, como CPF, CNPJ, CEP e
outros.

. A Solugio deve ofertar recurso para facilitar o preenchimento do cadastro do cidadéo pelo
Usuirio e pelo Cidaddo, como busca na Solugédo de um Cidaddo jd cadastrado e também
busca de enderego ao banco de dados dos Correios ou banco de dados de endereco do
Contratante.

. A Solugiio deve buscar o Cidaddio na Base Unica do Cidadio do Contratante, quando
disponibilizada. Esse requisito faz parte deste Edital/Contrato, e nfio serd objeto das
Unidades de Servigo Técnico, ndo podendo, assim, ser cobrado do Contratante.

2.1.5.4. O sistema ofertado deve disponibilizar completo recurso para que, no agendamento WEB
- Visdo Cidaddo, o cidaddo possa recuperar ou atualizar seu login ou sua senha de acesso.
A confirmacéio serd através de Captcha.

2.1.5.5. O sistema ofertado deve apresentar para o cidaddo a indicagfio de cadastro pendente de
autenticagdo. A autenticago serd executada no atendimento presencial para
reconhecimento e validagio do cadastro do cidadio.

2.1.5.6. A Solugdo deverd ser capaz de enviar para todo cidaddo confirmacéo do cadastro, pelo e-
mail cadastrado ou Push de APP do Contratante, quando disponibilizada por este. Esse
requisito faz parte deste Edital/Contrato e ndo serd objeto das UST, ndo podendo, assim,
ser cobrado do Contratante. Esse requisito tem como objetivo autenticar o cadastro do
Cidaddio. O cadastro inicial e qualquer alteracfio deverfio ser submetidos & confirmacio
por meio de um desses recursos. A Contratada deveri, até a disponibilizagio do APP do
Contratante, disponibilizar esse mesmo recurso pela pdgina WEB responsiva ao sistema
de agendamento.

2.1.6.Pontos de atendimentos
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2.1.6.1.
2.1.6.2.

2.1.6.3.

2.1.6.4.

2.1.6.5.

2.1.6.6.

2.1.6.7.

Somente usudrios com perfil configurado podem usar o ponto de atendimento;
O ponto de atendimento poderd ser habilitado ou desabilitado para visualizar a senha
antes de efetuar a chamada no painel.

O ponto de atendimento podera ser habilitado ou desabilitado para agrupar as senhas na
fila por prioridade e por servigo.

O ponto de atendimento poderd ser habilitado para atender uma senha imediatamente.
O ponto de atendimento deve estar localizado em uma drea de atendimento e chamar
senha de outra drea de atendimento em determinado hordrioc de funcionamento ou

simultaneamente;

O ponto de atendimento deve permitir a visualizagio da quantidade total de senhas na
fila;

O ponto de atendimento deve permitir ao usudrio visualizar os seus préprios dados de
atendimento:

Quantidade de atendimentos;
Tempo médio de atendimento;
Horério do primeiro login;
Tempo total logado;

Tempo total ocioso.

2.1.7.8ervicos

Cadastro e configuragSes minimas de servigos:

2.1.7.1.

2.1.7.2.

2.1.7.3.

2.1.74.

2.1.7.5.

Os servigos devem possnir um horério de funcionamento, impedindo a emissio de senhas
quando ndo estiver nesse intervalo de tempo,

Os servicos devem possuir um tempo méximo para execugdo que contemple todas as
esperas e atendimentos dos servigos cadastrados. A ultrapassagem desse tempo deve

gerar um alarme.

O servigo deve possuir um pardmetro limite maximo de senhas por dia, evitando a
emissdo de senhas a mais.

A conclusdo dos servicos com sucesso deverd estar associada a conclusio de todos os
servigos obrigatérios cadastrados.

Um servico pode ser parametrizado como genérico.

. Caso uma senha possua um servigo genérico, ela néio poderd concluir o atendimento sem
antes o usudrio alterar para um servico convencional.

v A emissio de um servigo genérico serd usada quando o usudrio emissor/triagem nio

for capaz de identificar o servigo desejado pelo cidadio.
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Os servigos poderdo ser desdobrados em servigos secunddrios com os mesmos requisitos descritos
acima.

2.1.8.Padrio de Atendimento

2.1.8.1. A Solugiio deve prever que os pontos de atendimentos possuam filtros cadastrados para
organizar o atendimento. Esses filtros séio de servigos, prioridades entre outros,

2.1.8.2. A Solugdio deve prever que os pontos de atendimentos somenic atendam senhas
condizentes com os filtros ativos no momento, podendo o usudrio estar logado em mais
de um filtro ativo.

2.1.8.3. Filtros adicionais podem ser cadastrados, possibilitando alterar o padriio de atendimento
da unidade, drea de atendimento, servigo ou de acordo com a necessidade.

2.1.8.4. Deve ser possivel atribuir diferentes modos de atendimento para cada um dos usuérios,
' considerando no minimo as seguintes possibilidades:

Chamar senha com maior tempo de espera das filas selecionadas;

*  Modo prioritdrio: Chama senhas de uma ou mais filas somente quando nfo hd mais senhas
em outra(s) fila(s) selecionada(s);

. Modo alternado: Chama alternadamente senhas das filas selecionadas, independentemente
do tempo de espera. Essa alternéincia pode ser configurdvel em quantidade (ex.: chamar
duas senhas da fila A, depois trés senhas da fila B);

*  Peso entre diferentes filas: O tempo de espera de uma ou mais filas tem peso diferente com
relagdo a outra (s) fila (s) selecionada (s), permitindo que se faga uma priorizagio
proporcional baseada no tempo de espera;

. Tempo maximo de espera da fila excedido: Colocar em prioridade mdxima senhas cujo
tempo de espera tenha superado o valor méximo configurado para aquela fila.

2.1.9. Alarmes

2.1.9.1. Cada modalidade de Alarme deve emitir uma mensagem especifica, além das varidveis
C dindmicas correspondentes.

2.1.9.2. A Solugio deve disponibilizar alarmes de maneira especifica a determinado servigo,
servigo secunddrio ou equipamento (Ex. terminal de autoatendimento).

2.1.9.3. A Solugéo deve disponibilizar diferentes estados operacionais geradores de alarmes e
diferentes meios para publicagéio dos mesmos.

2.1.94. Alarmes minimos:
. Tempo maximo de servigo atingido:

Este Alarme deve sinalizar o excesso do tempo méximo objetivado para o completo
atendimento do servigo solicitado pelo requerente. Este tempo &€ medido a partir da
emissdo da senha para atendimento até a efetiva conclusfio do iltimo servigo secunddrio
para o servigo demandado.

Cada Servico configurado no Sistema deve ter um Tempo Mdiximo de Conclusio
objetivado.
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Tempo méximo na fila da drea de atendimento atingido:

Este Alarme sinaliza excesso de tempo maximo ob]ctlvado para a espera do requerente na
Area de atendimento de Atendimento. Este tempo é medido a partir da chegada do
requerente na drea de atendimente de atendimento, até a sua chamada para o ponto de
atendimento de atendimento.
Cada prioridade configurada no sistema terd um Tempo Méximo de Espera na Area de
atendimento de Atendimento.

Tempo méximo de atendimento do servigo secunddrio atingido:

Este Alarme sinaliza excesso do tempo méximo objetivado para o atendimento do servigo
secunddrio no ponto de atendimento. Este tempo & medido entre a chegada do requerente
a0 ponto de atendimento e efetiva finalizagio do atendimento do servigo secunddrio.
Cada servigo secundério configurado no sistema terd um tempo m#ximo de conclusdo
objetivado.

Tempo maximo de suspensio do atendimento atingido:

Este alarme deve sinalizar o excesso do tempo méximo permitido da suspensdo do
atendimento no ponto de atendimento. Este tempo é medido entre 0 comando de
Suspensdo do Atendimento no Ponto de atendimento e o respectivo retorno.

Cada modalidade de Suspensdo do Atendimento configurada no Sistema terd um Tempo
Méximo estipulado.

Quantidade Mixima de Pessoas na fila atingida:

Este Alarme deve sinalizar o excesso de requerentes na fila de espera de uma Area de
atendimento. _

Cada Area de atendimento configurada no Sistema terd um nimero miximo objetivado
de requerentes na espera do atendimento.

Reabastecimento do Terminal de Autoatendimento;

Este alarme deverd indicar a insuficiéncia de qualquer insumo necessdrio para o
funcionamento da impressora.

Indisponibilidade do Terminal de Autoatendimento:

Este alarme devera indicar a indisponibilidades do Terminal.
Informag¢fo quando o nivel da capacidade de impressido no Totem estiver baixo.

. Os principais meios para publicagio de alarmes serfio:

E-mail:

O Sistema deve transmitir através de e-mail, 2 mensagem de erro correspondente ao
Alarme gerado pelo sistema, sendo que cada medalidade de Alarme gera uma mensagem
especifica, acrescida das varidveis dindmicas correspondentes;
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Deve disponibilizar a configuracfio de um nimero aberto de enderegos de e-mails para
receber a mensagem do Alarme;

O sistema deve ser capaz de enviar e-mails alertando sobre os alarmes disparados para
um perfil determinado relacionado com aquele grupo de usudrios, drea de atendimento e
unidades de atendimento.

Médulo Supervisor e Gerenciador:

O Sistema deve transmitir, por meio de painel em tela com gréficos e cores para o perfil
determinado e logado no sistema, o Alarme gerado, sendo que cada modalidade de
Alarme gera uma mensagem especifica, acrescida das varidveis dinfmicas
correspondentes.

O sistema deve ser capaz de gerar telas para um determinado usnério relacionando: grupo
de usudrios, 4rea de atendimento, categorias e unidades as mensagens do alarme.

2.1.10. Configuracio Gerencial da Unidade

A Solugio ofertada devera, como parte do médulo configurador, possibilitar o cadastro, alteragio
e exclusdo dos seguintes itens:

2.1.10.1.Cadastro de Usudrios:

2.1.10.2.Cadastro de Grupos de usudrios:

A Solugdo ofertada deve cadastrar um grupo de usudrios que terfio as mesmas
caracteristicas ¢ permissdes dentro da Solugiio;

As telas de supervisdo acessiveis a um usudrio devem ser definidas por usudrio ou por
grupo de usudrio.

2.1.10.3.Cadastro de Grupo de CHAT:

Associar perfil dos usudrios pertencentes ao grupo de Chat;

2.1.10.4.Cadastro de horério de trabalho diferenciado por usudrio;

2.1.10.5.Cadastro do perfil do usnario:

2,1.10.6.Cadastro do Grupo de Usudrios:

2.1.10.7.Cadastro de Area de atendimento
2.1.10.8.Cadastro de Servigo

2.1.10.9.Cadastro de Servigo Secunddrio

Permitir associar miiltiplos usudrios a miltiplos grupos de usudrios.

v" Capacidade de um mesmo usudrio pertencer a mais de um grupo de usudrio.
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2.1.10.10, Cadastro de Grupos de Servico

2.1.10.11. Cadastro de Grupo de Servi¢o Secundério
2.1.10.12. Cadastro de Prioridades, no minimo:
Normal;

Prioritirio;

Prioritario acima de 80 anos;
Agendado.

2.1.10.13., Cadastro de Motivos de Suspenséo

2,1.10.14. Cadastro de Motivos de Paunsa

2.1.10.15, Cadastro de motivos de ndo emissdio de senha;
2.1.10.16. Cadastro de Motivos de Cancelamento
2.1.10.17. Cadastro de Motivos de Congelamento
2.1.10.18. Cadastro de Unidades de Atendimento

2.1.10.19. Cadastro de Avaliacdo do Atendimento:

. Registrar uma pergunta, suas respostas e respectivas notas a serem atribuidas para 5 (cinco)
possiveis opgGes de respostas.

. As avaliagdes deverdo ser direcionadas a um piiblico alvo especifico por meio da defini¢io
de, no minimo, os itens abaixo, simultaneamente ou nio;

Servico

Prioridade

Area de atendimento
Unidade

L NN

Solugio deverd comportar funcionalidade para avaliagio no Terminal de
Autoatendimento — Totem de, no minime, os itens abaixo, simultaneamente ou nao:

v" Servigo
¥v"  Usabilidade da ferramenta

v Tempo de espera
v"  Infraestrutura e localizagfo da unidade

2.1,10.20. Cadastro de Usuarios de e-mail
2.1.10.21. Cadastro de Texto de e-mail:

. A Solugdo deverd enviar e-mails com contexido especifico por assunto para usudrios.

2.1.10.22. O Cadastro dos Usudrios dos Terminais de Autoatendimento:
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. Cadastro de Usudrios e Grupos de Usudrios que terdo permissdo para gerenciar o Terminal
de Autoatendimento. Esse recurso, em associagdo com as permissdes por funcionalidades,
deverd permitir definir graus de acesso dos usudrios ao Gerenciador do Terminal de
Autoatendimento.

. Os Usudrios ¢ Grupo de Usudrios serfio os responsdveis pelo gerenciamento do
equipamento ¢ da tomada de decis@io nos possiveis servigos que deverfio ser implantados
no Terminal de Autoatendimento.

2.1.10.23, Cadastro de ponto de atendimento.

2.1.11. Painel de chamada de senha

2.1.11.1.A Solugdo ofertada deverd oferecer painel de chamada de senha com, no minimo, as
funcionalidades:

¢ O Painel de chamada de senha deve ser compartilhado simultaneamente entre as midias
(videos, TV digital aberta, imagens e RSS).

¢ Disponibilizar informacGes, no minimo, dos dltimos 3 (trés) atendimentos ¢ mensagens
institucionais (essas informacgtes deverfio ser configurdveis para cada 4rea de atendimento
ou unidade de atendimento, apresentando sempre o niimero da senha e do ponto de
atendimento de atendimento).

¢ Permitir completa customizacfo grifica das informagdes na tela da TV, contemplando cores,
fontes, figura de fundo e disposi¢éio dos elementos, como frame dos videos/TV aberta, texio
RSS, histérico de senhas chamadas.

2.1.11.2.0 software que fara a gestio de contetido (disponibilizagfio de videos e imagens) devera
ser acessivel de maneira centralizada a um Configurador ou por Unidade, a critério do
Contratante, possibilitando que os videos e as imagens sejam enviados automaticamente

para as unidades de atendimento a partir de hordrios programaveis, com os seguintes
requisitos:

* Possuir funcionalidade de monitoramento dos dispositivos de exibi¢do (estacao local onde o
video ser4 armazenado) possibilitando o gerenciamento.

¢  Permitir criacfo e edi¢fio de playlists (lista encadeada de videos, imagens, etc.) de maneira
facil e rdpida, usando o mouse para arrastar e soltar.

* Possibilitar que, ao criar uma playlist, seja possfvel definir os seguintes pardmetros:

v" Datas de infcio e fim;
v’ Horérios de exibigiio.

* Permitir criacio de Grades de Programacfo (playlists diferentes em periodos diferentes).
Isso deve ser feito a partir da definicfio de blocos de programac8o, com horérios, datas ¢ dias
da semana pré-definidos, com ou sem recorréncia semanal.

* Possuir publicador interno de feeds RSS, permitindo alimentar de maneira ficil e rapida as
informag@es dindmicas enviadas aos Dispositivos de Controle e Midias para exibi¢do em TV
e chamadas de senhas. Cada publicagfio pode ter uma imagem, um ttulo e um texto.

2.1.11.3.Veicular, no minimo, videos nos formatos MP4, AVI e MPEG.

2.1.11.4.Veicular, no minimo, imagens nos formatos JPEG ¢ PNG.

2.1.12. Caracteristicas Tecnolégicas para a Solucio:
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2.1.12.1.Além dos médulos bésicos do sistema, a Contratada serd responsdvel por prover outros
softwares (aplicativos de retaguarda, banco de dados, rotinas de backup e restore, etc.)
que tenham a funcéo de garantir o funcionamento destes médulos, bem como garantir os
servicos de hospedagem e suporte técnico.

2.1.12.2.A Solug@o deve prever que o usudrio com uma tUnica autenticagdo acesse todos os
recursos da solugio.

2.1.12.3.Dispor de integraciio entre a Solugfio, os Portais e os sistemas legados do Contratante,
através de APl ou WEB Service.

2.1.13. Agendamento

Visando a comodidade e independéncia do requerente, a Solucdio ofertada deve contemplar
funcionalidades de Agendamento para todos os servigos disponibilizados pelo Contratante e
deverdo ser tratados de acordo com as caracteristicas definidas neste documento. Todos os
recursos do agendamento devem estar contemplados no médulo gerencial da Solugéo:

2.1.13.1.Agendamento pelo Requerente:

. Deve ser acessivel através dos browsers indicados nos Requisitc Ndo Funcional 61
incluindo as plataformas dos telefones celulares e tablets.

o Deve possibilitar integracio com os diferentes sistemas dos drgéios presentes na estrutura
de atendimento do Contratante,

. Deve permitira autenticagdo por meio de redes sociais (Twitter, Facebook e outros) ou
conta no Google.

. Nao deve possuir limitagdes quanto ao mimero de requerentes, calendédrio de
disponibilidade, nimero de unidades e usudrios, além do nimero de agendamentos
simultineos.

2.1.13.2.A funcionalidade de agendamento do sistema de gestdio de atendimento deve
disponibilizar API, em tecnologia ¢ formato especificado pelo Contratante para a
integracdio com os demais canais de atendimento do Contratante. A Contratada deverd,
até a disponibilizagdo do APP do Contratante, oferecer este mesmo recurso através de
péagina WEB responsiva ao sistema de agendamento.

*  Deve possibilitar customizacéo do padrio de cores e logomarca do Contratante.

2.1.13.3.0 requerente deve agendar um determinado servi¢o para ser realizado em uma
determinada Unidade de Atendimento.

. A Solugio deve prever a funcionalidade de impedir outro requerente de agendar o mesmo
servico em mais de uma Unidade.

. A Solugdio deve disponibilizar os seguintes itens minimos: Unidades de Atendimento,
Categoria e Subcategoria dos Servigos disponiveis.

2.1.13.4.Periodos de Agendamento por dia:

A Solucdio deve dispor de indicagdo dos dias disponiveis para receber agendamento,
intervalos de tempo em minutos e a quantidade méxima de agendamentos possiveis dentro
de cada intervalo, por unidade, categoria, subcategoria e servico.
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2.1.13.5.Folgas do agendamento devem indicar os dias nos quais o agendamento nio pode ser
efetivado,

2.1.13.6.A Solugiio do agendamento deve exibir pop-ups informativos ao navegar nas categorias,
subcategorias, unidades e servigos.

2.1.13.7.A Solugfio deve incluir dimensdo da origem do agendamento (pelo usudrio ou canal de
atendimento) e permitir a apuragio dos atendimentos por canal de origem (Site,
Dispositivo Mdvel ou Terminal de Autoatendimento).

. A Solugdo deverd demonstrar os cancelamentos do agendamento realizados pelo
requerente, pelo usudrio na Unidade, pelo nfo comparecimento do requerente ou pelo
sistema.

2.1.13.8.A Soluciio deve prever o Bloqueio/Impedimento de Agendamento para determinado
requerente configurdvel por servigo:

. O bloqueio ao requerente poderd ocorrer nos casos de ndo comparecimento e
cancelamentos em niimero méximo de requisi¢des efetuadas pelo requerente e configurado
para determinado servico. O Contratante poderd estabelecer penalizacdo devido 2
reincidéncia.

. O impedimento a0 requerente poderd ocorrer nos casos da marcagio simultinea do mesmo
servigo em unidades diferentes ou em dreas de atendimento diferentes.

2.1.13.9.A Solugdio deve prever configurar campos complementares obrigatérios para acrescentar
dados como nimero de processos € protocolos, especificagdes de servigo, etc. Os campos
complementares deverdo seguir as regras do Contratante com quantidade necessdria,
seguindo os padrSes de méscaras para preenchimento destes campos.

2.1.13.10. A Solugdio deve permitir campos complementares com a possibilidade de calcular o
limite do prazo para agendamento, calculado em dias.

2.1.13.11. A Solugéo deve prever confirmagéo de leitura em todas as etapas do agendamento.

2.1.13.12.A Solugfic deve permitir campos complementares obrigatérios como nimero de
telefone, e-mail, etc.

2.1.13.13.A Solugdo deve prever autenticagio/aceite do agendamento dentro de pardmetros
configurdveis. A Solugfio devera ser capaz de enviar pelo e-mail cadastrado ¢ Push de
APP do Contratante, conforme critérios funcionais e téenicos do Contratante, para todo
requerente com o objetivo de validar o sen agendamento.,

2.1.13.14. O prefixo configurado deve ser impresso na senha agendada para compor sua respectiva
identifica¢fio:

* A numeragéo da senha podera ser configurdvel de acordo com o Contratante.

* A Solugfo deverd prever que o nimero inicial seja equivalente & primeira senha agendada do
dia. O ntimero final deve corresponder & dltima senha agendada do dia, o que também deve
corresponder ac nimero méximo de senhas permitido para o agendamento do dia respectivo.
A Contratante poderd solicitar alteracfio nesta regra como geracio aleatéria de numeracgo.
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2.1.13.15. Ativagio automética da senha agendada:

* A Solucdo deve prever a ativaciio automdtica da senha encaminhando o requerente para o
atendimento sem a necessidade de intervengfio da triagem. Neste caso, a Solugio deve
possibilitar que o requerente se dirija diretamente para a drea de atendimento de espera e
serd chamado no Painel de Senhas no horério agendado.

2.1.13.16. Ativagdo da senha agendada feita pela triagem:

* A Solugo deve prever a ativagiio da senha na triagem antes da liberagfio da senha para o
respectivo atendimento. Caso haja indicagdo de impedimento pela triagem, a senha
agendada nfo serd encaminhada para o atendimento e o usudrio da triagem deverd ter
Iecurso para registrar o motivo do nfo atendimento.

2.1.13.17. A Solugdo deve limitar a quantidade de agendamentos em aberto que o requerente pode
ter em um determinado servigo, simultaneamente. A quantidade de vezes serd
configurdvel por servigo.

2.1.13.18. A Solugio podera bloguear antomaticamente o requerente que exceder a quantidade de
vezes configurdvel pelo Contratante para ¢ nfio comparecimento ao atendimento de um
determinado servigo. A quantidade de vezes serd configurdvel por servigo. O bloqueio
deverd ser em dias.

¢ A Solugdo deve bloquear automaticamente o cidadfio que deixar de comparecer a um servigo
agendado, impedindo novas tentativas de agendamento pelo mesmo cidadfic para o mesmo
servi¢o em qualquer unidade e quantidade de vezes configurdvel.

2.1.13.19. A Solugdo deverd permitir configurar o bloqueio automaticamente do requerente que
exceder a quantidade de vezes configurdvel pelo Contratante para cancelamento de
determinado servigo. A quantidade de vezes deve ser configurada por servigo. O
bloqueio deverd ser em dias.

* A Solugdo deve bloquear automaticamente o cidaddo que cancelar um servico agendado,
— impedindo novas tentativas de agendamento pelo mesmo cidaddio para o mesmo servigo em
{ h qualquer unidade e quantidade de vezes configurdvel.

-

2.1.13.20. A Solugdo deve prever o desbloqueio:

* Quando alcangar a quantidade de dias configurados no sistema para a penalidade;
¢ Quando o Usudrio habilitado desbloquear o requerente.

2.1.13.21.A Solugdo deve permitir configurar o tempo minimo entre uma operagfio de
agendamento e o hordrio desejado para o atendimento.

2.1.13.22.A Solugdo deve permitir configurar a liberagdo das senhas disponiveis para o
agendamento por servigo a partir de determinada data e hordrio.

2.1.13.23. A Solugio deve dispor de recurso para configurar o nimero de dias médximo entre a data
da operacdo de agendamento e o dia pretendido do atendimento.

.13.24. A Solugio deve prever o uso configurdvel de e-mail no processo do agendamento.
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* A Solugdo deve contar com recurso para a edi¢fio personalizada da mensagem que serd
expedida para o enderego de e-mail do Usudrio, previamente cadastrado. A mensagem serd
conforme servigo, unidade e enderego, entre outros.

¢ A confirma¢fo do agendamento realizado poderd ser configuravel.

2.1.13.25. A Solugdo deve prever a configuracfio de resposta automdtica ou nio do cancelamento
do agendamento pelo sistema.

* Hsta confirmagfo poderd ser configurdvel.

2.1.13.26. A Solugéio deve dispor de recurso, habilitado ou ndio pelo configurador, relativo 3
possibilidade de cancelamento prévio do atendimento agendado. Caso o requerente opte
pela efetivagio do cancelamento, o mesmo endereco de e-mail deverd receber
mensagem de confirmagio.

* A Solugio deverd permitir mensagem de resposta personalizada pelo configurador para o
cancelamento solicitado. Esta confirmagdo poderd ser configurdvel. Esta resposta pode
conter as penalidades e quantidades de cancelamentos jd registrados para aquele mesmo
servico.

2.1.13.27. A Solugdo deve prever enviar, automaticamente ao cidaddo, em quantitativo e
periodicidade parametrizaveis, e-mails com lembrete do agendamento realizado. Deve
permitir ainda o envio de e-mail e push do APP do Contratante ao requerente do
agendamento como lembrete do agendamento programado. A configuracio deverd ser
por servico ¢ por antecedéncia de dias e horas. Esta confirmagfio poderd ser
configurdvel.

2.1.13.28. A Solugio devera permitir ao cidaddo anexar documentos nos formatos PDF ¢ JPG. O
arquivo ndo deve superar IMB.

2.1.13.29. A Solugdo deverd permitir ao Contratante disponibilizar documentos (ex. formuldrios)
nos formatos PDF e JPG. O arquivo néo deve superar IMB.

2.1.13.30.A Solugdo deve permitir que sejam inseridas informag¢Ges ilimitadas por servigo
agendado, como procedimentos e documentos necessérios ao atendimento.

2.1.14. Acesso do Requerente aos recursos do agendamento

2.1.14.1.A Solugdo deve disponibilizar, na interface do agendamento, funcionalidade para
informar ao requerente a possibilidade de acesso ao servico ofertado por meio de canais
eletrbnicos (internet, aplicativos, totens). Esta funcionalidade deverd ocorrer através de
parametro configurével por servico.

2.1.14.2. Ao acessar o mddulo de agendamento, a Solug@io deve apresentar ao requerente uma tela
com funcionalidades de login. Este login deverd ser acompanhado de Captcha para a
confirmagio. Adicionalmente, deve dispor de um texto explicativo sobre os recursos e
procedimentos para a efetivagio do agendamento. Somente com o correto preenchimento
dos campos solicitados, o requerente terd acesso as funcionalidades do agendamento.

'Considerando a emisséio de 150.000 senhas no agendamento em 12 meses,
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2.1.14.3.A solugdo deve dispor de recurso para que o Contratante possa decidir sobre a

possibilidade de o préprio cidaddo realizar o seu cadastro no ambiente do agendamento.

2.1.14.4.0 requerente deve contar com todos os recursos para a criacfo do seu préprio cadastro. O

cadastro deverd ser autenticado na unidade de atendimento, quando configurado.

Imediatamente apés qualquer alteragfio cadastral realizada pelo requerente logado ou por um
usuério logado, a Solugfio deverd enviar ao cidadéo, proprietédrio deste cadastro, informagao
de que o mesmo esté sendo alterado, Esta informacfo visa preservar o cidadio e informar ao
mesmo da alteracdo, para efeito de evitar manipulacéio de seus dados por terceiros. O envio
serd através de mecanismo de e-mail e Push de APP do Contratante, conforme critérios
funcionais e técnicos do Contratante. A Solugéo deve prever a validagio a partir da
confirmagido do requerente por meio de e-mail € Push de APP do Contratante.

2.1.14.5.A Solugiio deve prever o recurso para que o Contratante altere o acesso do cidaddo por

meio do cadastro no ambiente do agendamento ou no ambiente disponibilizado pelo
Contratante através de base prépria.

2.1.14.6.A solucdo deve dispor de ferramenta que garanta a “limpeza” de todos os dados

histéricos de navegacio no agendamento.

2.1.14.7.A Solucdo deve dispor em ambiente WEB - Visdio Cidaddo o histérico de todos os

agendamentos realizados pelo requerente.

A lista com os agendamentos do requerente deve apresentar os seguintes campos minimos:

Unidade de Atendimento;

Servico;

Datas e hordrios selecionados;

Status do agendamento;

Niimero da senha gerada automaticamente;

Acbes complementares devem constar dos recursos ofertados, como:

AN NN NN

= Cancelamentos realizados ¢ a origem do mesmo: pelo usudrio, pelo préprio cidadio
ou pelo sistema;

»  Nido comparecimentos;

» Bloqueios e motivo do bloqueio;

= Deve haver recurso de visualizagio detalhada da senha agendada.

2.1.14.8.A Solugiio deve dispor de funcionalidade para o cancelamento de agendamento,

considerando o tempo minimo de antecedéncia para confirmagio do agendamento na
Unidade de Atendimento.

2.1.14.9. A Solugdo deve dispor de assistente virtual para acesso do requerente, considerando todas

as funcionalidades de agendamento dos servigos através do uso de lingnagem natural,
incluindo textos, botdes, imagens e tabelas. Devera ser disponibilizado recurso necessério
para que esta funcionalidade seja acionada a partir de todas as solugSes e dispositivos
adotados pelo Contratante (Exemplos: Portal Contratante, APP do Contratante, Redes
Sociais do Contratante, entre outros);
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2.1.14.10. A Solu¢io deverd prever uma Interface amigével para agendamento do Requerente no
Terminal de Autoatendimento. Esta interface deverd ser aprovada pelo Contratante,

2.1.15. Agendamento pelo Usuério

2.1.15.1.0 Agendamento pelo Usuério deve prever os mesmos procedimentos do requerente e
ainda:

2.1.15.2.Deve permitir que o Usudrio realize o agendamento com a opgio de cadastrar ou nio o
requerente. O cadastro para esta agenda poderd ser configurado com campos diferentes
daqueles praticados pelo requerente.

2.1.15.3.Deve permitir que o Usudrio pesquise livremente o calenddrio de agendamentos, a partir
da selecdo de um servigo ¢ da Unidade de Atendimento, com visibilidade da data e
horério do acesso a esta funcionalidade.

2.1.15.4.Deve emitir a senha agendada por meio do emissor de senhas com todos os parimetros
configurados, inclusive os documentos necessarios para o atendimento.

2.1.16. Gerenciamento das funcionalidades de Agendamento

2.1.16.1.A Solugfio deverd prever o monitoramento das senhas agendadas por meio das telas de
visualizagSes na Solugdo por servigo, drea de atendimento, drea de atendimento e
Unidade;

2.1.16.2.0s relatérios deverfio ser disponibilizados por servigo, dia, semana e més. Detalhados por
quantitativos, recursos de origem do agendamento e data. Os relatérios devem permitir
todo nivel de rastreabilidade por usudrio, requerente, senha, servigo secundério, servigo,
area de atendimento, unidade de atendimento, prioridade, categoria, data, apurados
individualmente ou em grupo.

2.1.16.3.0s relatérios deverdo ter cabegalho de identificacéio e parAmetros configurdveis.

2.1.16.4.Em todos os painéis de informagio, a solugdo deve dispor de monitoramento da entrada e
do andamento das senhas agendadas.

2.1.16.5.0 dispositivo de supervisdo da Unidade de Atendimento deve contar com visualizac¢fio de
todas as senhas agendadas de uma determinada data selecionada, ordenada por hordrio
agendado e servigo escolhido.

* A listagem em tela deve mostrar, inclusive, quais foram emitidas e a sua respectiva situagfio
no ambiente do atendimento. Opcionaimente, esta listagem deve ser exportada no formato
Excel.

2.1.16.6.A Solucdo deve dispor de relatério em formato OLAP que tenha como medidas, no
minimo:

O nimero de senhas provenientes de agendamento que foram Emitidas, motivos para as Nio
Emitidas, Canceladas ou que nfio compareceram. Quantas destas senhas emitidas foram
totatmente atendidas, parcialmente atendidas e néo atendidas. Estes relatérios serfio gerados
considerando-se: o total de senhas de agendamento emitidas para o Contratante, para
determinada unidade, 4rea de atendimento subdiviséo da drea de atendimento ou servigo;

O nimero de senhas emitidas pelo requerente e pelo usudrio;
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¢ O mimero de senhas canceladas ¢ a origem do cancelamento (pelo usudrio ou pelo Sistema
ou pelo requerente).

2.1.16.7.A Solugiio deverd ser capaz de intercalar a opgfio “agendamento” e a opgdo “ndo
agendada”. Por exemplo: a solu¢fio pode chamar, para cada dois agendamentos, um
atendimento nfio agendado.

2.1.16.8.A Solugio devera vincular o documento anexado ao servi¢o agendado.
2.1.17. Pesquisa de Satisfaciio

2.1.17.1.A SolucBio deverd dispor de recurso de multiavaliagio para o requerente sobre o
agendamento na interface WEB, com possibilidade de incluir perguntas diversas acerca
do ambiente do agendamento, do servigo ofertado, entre outros.

. O terminal de autoatendimento deverd prever pesquisa sobre sua interface de agendamento.

2.1.17.2.A Solucdo deverd dispor de recurso de multiavaliagio para o requerente incluindo o
Terminal de Autoatendimento,

2.1.17.3.A Solugio deverd enviar para o cidadéo pesquisa de qualidade sobre o servigo para os e-
mails cadastrados em data posterior ao atendimento.

2.1.17.4.A Solugio devera enviar para o requerente cadastrado na Solug#io, sob demanda, pesquisa
previamente definida pelo Contratante:

o O formato da pesquisa serd definido juntamente com o Contratante. Caberdo & Contratada
a guarda destes dados e a tabulagdo das respostas da pesquisa de qualidade. A Solugio
deve exportar estes dados pelo menos nos formatos Excel e PDF para consulta do
Contratante.

J O Contratante poderd definir rotinas para execugéio da pesquisa de qualidade e enviar para
e-mails pré-determinados automaticamente com parimetros ¢ periodicidades definidas
pelo Contratante,

2.1.18. Monitoramento Operacional Online

A Solugido do monitoramento e gestdo de filas ofertada deve dispor de drea de supervisfio
gerencial contendo, no minimo:

2.1.18.1.Recurso que possibilite monitorar o estado do link entre as unidades de atendimento no
mddulo gerencial;

2.1.18.2.Sinalizar unidades de atendimento que apresentem eventual indisponibilidade no link.

2.1.18.3.Demonstrar tela de monitoramento da fila em tempo real de cada uma das 4reas de
atendimento de cada unidade contendo, no minimo:

oN
(2

190
/ S(,é 2.1.18.3.1. Senhas na fila e suas prioridades;
b o

2.1.18.3.2. Possibilidade de filtragem das senhas na fila por prioridade, categoria e/ou
servico.
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2.1.18.3.3. Ponto de atendimentos e seus status:

* Recurso visual que diferencie os pontos de atendimentos por situagfo,
como vazio, em uso, ocioso, suspenso e pausado;

* Identificagfo do usuério logado no ponto de atendimento caso exista;

¢ Demonstrar o usndrio em suspensio identificando o motivo e o hordrio de
inicio da suspensio.

2.1.18.4.Tela de monitoramento dos emissores de senhas de cada equipamento nas respectivas
unidades de atendimento.,

2.1.18.5.0 monitor de triagem deve listar, no minimo:

Usudrios emissores logados;

Dados individuais de cada emissor;

Quantidade de senhas emitidas pelo usudrio;

Quantidade de senhas ndo emitidas;

Quantidade de descongelamentos;

Indicativo de suspenséo (horirio de suspensiio e motivo da suspensio).

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

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

2.1.18.8.Possibilitar ac usudrio rastrear todos os eventos ocorridos com uma senha especifica,
independentemente do seu estado atual (finalizada ou ativa):

Por niimero da senha;

Por documento .principal ou secunddrio;
Por nome do requerente;

Por data;

Por Unidade.

2.1.18.9.Permitir exportagiio dos dados de rastreamento de uma senha pelo menos nos formatos
PDF e Excel.

2.1.18.10. Permitir rastrear requerente ¢ visualizar todas as suas senhas em qualquer unidade de
atendimento, indicando, no minimo;

. Niimero da senha;
. Horéario de emissio;

. Unidade de atendimento.

2.1.18.11. Monitorar todos os alarmes disparados em cada unidade de atendimento.

2.1.18.12, Permitir filtragem por data e por tipo do alarme.
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2.1.18.13. Monitorar o uso do CHAT, contendo histérico das mensagens trocadas entre usudrios de
cada unidade por data.

2.1.18.14. Listagem de todos os agendamentos de cada unidade e servigo em uma data especifica:

. Filtrar por status do agendamento (atendido, cancelado, pendente de confirmagio, ndo
comparecimento);

¢  Filtrar por origem (requerente e usuario);
. Possibilitar exportagfio da listagem de senhas agendadas para, no minimo, PDF ¢ Excel.

2.1.18.15. Disponibilizar painel de monitoramento em tempo real da drea de atendimento e
unidades, com capacidade de exibir, no minimo, as seguintes informages:

TMA atual;

TME atual;

Tempo de espera da senha mais antiga na fila (Ex: senhas que esperaram entre 0 ¢ 15
minutos, de 15 a 30 minutos e acima de 30 minutos);

Quantidade de ponto de atendimentos logados;

Quantidade de ponto de atendimentos suspensos;

Quantidade de emissores logados;

Quantidade de avaliagdes recebidas;

Quantidade de recusas de avaliagho,

Quantidade de atendimentos por prioridade;

Quantidade de atendimentos dentro do padrio configurado (Ex: senhas cujo tempo de
atendimento foi entre 0 e 15 minutos, de 15 a 30 minutos € acima de 30 minutos);
Quantidade de atendimentos fora do padrao configurado;

Quantidade de atendimento de senhas agendadas.

.

2.1.19. Monitoramento Operacional Online incluindo ¢ Terminal de Autoatendimento

2.1.19.1.Disponibilizar painel de monitoramento em tempo real de cada terminal de
C autoatendimento conforme sva identificagéo e localizagio.

2.1.19.2.0 monitoramento do terminal deve indicar, no minimo:

Niimere de visitantes e acessos;

Quantidade servicos solicitados;

Tempo médio de acesso;

Quantidade de agendamentos realizados;

Quantidade de senhas consultadas;

Quantidade de senhas ativadas;

Quantidade de avalia¢@es recebidas;

Quantidade de recusas de avaliagéo.

Disponibilizar painel de monitoramento em tempo real do status dos terminais de
autoatendimento, com indicacdo:

Lista de equipamentos com sua identificagdo e localizagéio;
Disponibilidade/indisponibilidade dos equipamentos;

Mecanismos de autorecuperagéio em casos de falhas de conexfo de rede.
Manuteng¢do do equipamento com histérico de chamados.
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2.1.20. Monitoramento Estratégico Online
Funcionalidade ofertada para os Usudrios com permissdo especifica para indicagiio dos
atendimentos presenciais, autoatendimento e agendamentos.

A Solugio ofertada deve contemplar funcionalidades dedicadas aos Usudrios, acessadas via WEB
e plataforma mével, como smartphones e tablets:

2.1.20.1.A Solugéo deve contar com as seguintes funcGes minimas para consulta online:

* Lista das Unidades de Atendimento Presencial, com enderego, hordrio de funcionamento e
mapa geografico de acesso;

* (Guia de Servicos contendo todos os servigos disponiveis nas unidades de atendimento do
Contratante, incluindo informacg0es sobre o nimero de pessoas na fila € o tempo médio de
espera para o inicio do atendimento, a partir do hordrto da consulta;

~ » Total de pessoas em espera, por unidade e por 4rea de atendimento de atendimento;

» Indice de satisfagio e qualidade do atendimento, por unidade e por 4rea de atendimento de

atendimento;

Quantidade de atendimentos no dia € acumulado do més;

Quantidade de senhas na fila;

Quantidade de senhas em atendimento;

Quantidade de senhas atendidas;

Tempo Médio de Espera, por unidade e por 4rea de atendimento de atendimento;

Tempo Médio de Atendimento, por unidade e por 4rea de atendimento de atendimento;

Tempo de espera da senha mais antiga na fila;

Quantidade de ponto de atendimentos logados;

Quantidade de ponto de atendimentos configurados;

Quantidade de avalia¢des recebidas;

Quantidade de recusas de avaliagio;

Indicac@io de atendimentos dentro do padriio configurado do TMA;

Indicacfio de atendimentos fora do padrdo configurado do TMA,;

Indicacdo de atendimentos dentro do padrio configurado do TME,

Indicac@o de atendimentos fora do padrdo configurado do TME;

Quantidade de agendamentos por Unidade;

Informagdes sobre todos os servigos disponiveis nos terminais de autoatendimento do

Contratante;

s Informagdes contendo, no minimo, a quantidade efetiva de solicitagio de servigos,
quantidade efetiva de aACEss0s nos terminais de autoatendimento,
disponibilidade/indisponibilidade dos equipamentos;

* A interface grifica deverd ser executada, preferencialmente, por meio de gréficos,
velocimetros ¢ painéis de monitoramento;

¢ Informagdes adicionais sobre ¢ melhor dia da semana e hordrio para o atendimento, por
servi¢o e por unidade de atendimento;

®* Nao deve haver disponibilidade para qualquer visualizagdo de imagem do ambiente do
atendimento do Contratante.

.¥1.1.0 dispositive de supervisio do Terminal de Autoatendimento deve contar com
visualizagiio de todas as estagdes.
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* Deverd permitir habilitar e desabilitar o funcionamento dos terminais da rede de
autoatendimento.

* O moédulo supervisor deverd gerenciar todas as funcionalidades dos terminais de
autoatendimento ¢ permitir habilitar on desabilitar o funcionamento de um requisito do
software de autoatendimento.

2.1.22. Relatorios

2.1.22.1.De acorde com o interesse gerencial do Contratante, a Soluggio ofertada deverd dispor de
ferramenta OLAP com criagiio de cubos que permitam fazer o drill-down (visualizar os
dados num nivel detalhado) e o drill-up (visualizar os dados num nivel agregado),
possibilitando extrair relatérios gerenciais e permitir, em um Wnico clique, consulta
multidimensional da Solug#o. Os relatdrios deverfio ser fornecidos de forma estruturada.

2.1.22.2.0 médulo de-relatérios OLAP, por questSes de usabilidade entre os usudrios, deve ser
acessado sem que o usudrio efetue novo login ou realize qualquer procedimento de
exportacdo de dados. A Solugiio deve prever que o usudrio com uma (inica autenticacfio
acesse todos os recursos da solugdo.

2.1.22.3.A Solugdo deveri dispor de procedimento para salvar o script dos relatérios OLAP, com
possibilidade de posterior uso, sem a necessidade de reconfiguracéo.

2.1.22.4.A solugdo ofertada deve dispor de Cubos de Dados OLAP.

2.1.22.5.A Solucdo deve alternar visualizago dos dados exibidos em relatérios OLAP de grid
para gréficos (no minimo barra e pizza) e vice versa.

2.1.22.6.A Solugdo deve possibilitar inclusiio de novas colunas com férmulas editadas pelo
usuario € baseadas em colunas pré-existentes.

2.1.22.77.A Solucdio deve possibilitar alteragdo automdtica de cores nas células configuradas de
acordo com dados apurados nas mesmas.

2.1.22.8. A Solugdo OLAP deve permitir exportagiio, no minimo, para os seguintes formatos:

HTML,;
Excel;
PDF;
CVS;
Imagem.

* ® & & @

2.1.22.9. A ferramenta OLAP deve permitir impresséo direta do conteiido exibido sem necessidade
de exportagio.

estruturada, incluindo todas as demandas do ambiente operacional e gerencial do
Contratante.

de identificagdo do emissor e parimetros couﬁguravels, como data, perfodo apurado,
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unidade, drea de atendimento, servigo, entre outros.
2.1.22.12. S3o consideradas dimensdes mfnimas para construgdo dos cubos OLAP, entre outros:

Unidade;

Prioridade;
Categoria;

Area de atendimento:
Subdivisio da 4rea de atendimento
Servigo;

Grupo de Servigo;
Servigo secunddrio;
Usudrio;

Grupo de Usuério;
Avaliacéo.

2.1.22.13. Periodo configurdvel: (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora).

2.1.22.14. A permiss@o para acessar relatério serd definida por usudrio. O perfil configurador tem
acesso a todos os relatdrios exigidos neste documento, O perfil supervisor terd acesso a
relatérios inerentes a sua unidade, setor ou grupo de ponto de atendimentos uma vez

definido pelo perfil configurador. A permisséo para acesso a qualquer relatério deverd
ser parametrizdvel.

2.1.22.15. A empresa Contratada deve prever customizagiio futura de seus relatérios jé existentes e
inclusfio de novos relatérios para atender eventuais necessidades do Contratante ¢
Inovacgio.

2.1.22.16. A Solugdo ofertada deve oferecer minimamente cubos OLAP capazes de:

¢ Demonstrar relatério de forma detalhada da demanda nas unidades e seu respectivo estado
de conclusdo (Atendido, Parcialmente Atendido, Cancelado e Ndo Atendido).

* Demonstrar relatério de forma detalhada do nidmero de requerentes atendidos, com
separaco por faixas de hordrio e tempo de espera.

* Demonstrar relatério de forma detalhada da demanda por servigo (quantidade de servigos
demandados, atendidos, parcialmente atendidos e nfio atendidos).

*  Demonstrar relatdrio de forma detalhada dos tempos médio, total e quantidades de espera,
deslocamento e atendimento.

* Demonstrar relatério de forma detalhada dos tempos médio, total e quantidade de
suspensdes realizadas.

* Demonstrar relatério de forma detalhada dos tempos médio, total e quantidade de pausas
realizadas.

* Demonstrar relatério de forma detalhada da quantidade de nfio emissdes na triagem e o
motivo da ndo emissdo.

¢ Demonstrar relatério de forma detalhada dos tempos excedidos (total de tempo excedido,

média de tempo excedido, quantidade de ocorréncias) no atendimento.

Demonstrar relatério de forma detalhada da quantidade, tempo total e médio dos

congelamentos executados nas unidades.

Dias de pico por quantidade de usudrios requerentes a servigos e tempo de espera.

Demonstrar relatério de forma detalhada da quantidade das senhas (emitidas, ndo emitidas,

parcialmente atendidas, n@io atendidas e atendidas) emitidas por agendamento pelo
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Requerente e pelo Usudrio.
¢ Demonstrar relatéric da origem das senhas agendadas (Site, Usuirio, Terminal de
Autoatendimento e Dispositivo Mével).
*  Demonstrar relatério da quantidade de senhas agendadas, canceladas e nfio comparecimento.
* Demonstrar relatério da origem do cancelamento (pelo Usudrio, pelo Sistema ou pelo
Cidadio).
Demonstrar relatdrio de forma detalhada do desempenho dos usudrios e grupo de usudrios.
Entende-se por desempenho dos usudrios os seguintes itens:

Tempo médio de suspensio;

Quantidade de suspensdes;

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 entre a chamada da senha pelo ponto de atendimento e o inicio do
atendimento; '

Quantidade de emissSes de senhas ao requerente;
Tempo médio de disponibilidade;

Tempo médie de ociosidade;

Tempo médio de ociosidade real;

Avaliag#io fornecida pelo Requerente para o Usudrio.

AN NN N N N N NN

SNRNENENEN

* Relatdrios contendo informagdes de um ou mais dias ¢ de um ou mais usudrios, de uma ou
mais Unidades de atendimento ¢ com combinacgfo entre as opgdes.

¢ Relatério de produtividade com identificagéio da quantidade total de atendimentos feitos por
usudrio, tempo médio gasto para atendimento pelo usudrio, total de atendimentos realizados,
tempo médio de atendimento, tempo de intervalo produtivo e intervalo improdutivo.

* Relatérios gerenciais por servigco com: identificac@io do servico, total de execuges, entradas
de cada servico e tempo médio de atendimento.

* Relatério por demanda: deve apresentar o total de atendimento, tempo médio de
atendimento, tempo médio de intervalo, tempo médio de espera, tempo méximo de
atendimento e tempo méaximo de espera.

Relatério por servigo: deve apresentar os atendimentos agrupados por servigo.
Relatério de todos os atendimentos: deve listar todos os atendimentos por data e organizados
por hora,

¢ Relatdrio de avaliagBes: deve listar os atendimentos agrupados pela avaliagdo fornecida pelo
Requerente, considerando servi¢os cancelados e atendimentos nfio avaliados.

;"")

2.1.22.17. A Solugdo deve ainda possuir relatérios OLAP ou ndo, capazes de listar o registro de
entrada ¢ saida dos usudérios de uma unidade de atendimento indicando sua aderéncia ao
horério de trabalho configurado para o usuério, se houver.

2.1.22.18. Classifica¢fio das esperas das unidades de atendimento em faixas de tempo configurdvel
ZONEOs D (esperas que duraram de 0 a 15 minutos, 15 a 30 e acima de 30 minutos).
()

Processo n® 01.077.575/19/-76 — Visual Sistemus Eletrénicos Ltda Pégina 54 de 71



cﬂ; -
L DREFEITURA MUNICIPAL SECRETARIA MUNICIPAL DE PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E GESTAQ
%)y DE BELO HORIZONTE

2.1.22.20. Demonstrar quantidade e percentual de avaliagSes e ndo avaliagbes (recusas).

2.1.22.21.Demonstrar em forma de relatério detalhado a quantidade dos cancelamentos
executados no sistema em periodo configurdvel.

2.1.22.22. O Contratante podera solicitar o desenvolvimento de relatério de rotinas. A Contratada
deverd enviar estes relatérios para e—mails pré-determinados automaticamente com
pardmetros e periodicidades definidas pelo Contratante.

2.1.22.23.No minimo, os seguintes relatérios deverfio ser disponibilizados para gestio do
Terminal de Autoatendimento, devendo, no entanto, possuirem titulos e identifica¢do do

Totem:
*  Nimero de visitantes e acessos;
¢  Quantitativo de Impressdo,
* Horérios de utilizagédo e ociosidade;
(\ ' * Relatérios completos quantitativos e grificos da utilizag@io dos servigos com segmentagiio
) por equipamentos ¢ por tipos de servigos;
* Lista de disponibilidade dos equipamentos;
* Relatérios totalizados por periodos: dias, semanas, meses, anos, etc.;
* Quantidade efetiva de solicitagio de servigos;
* Quantidade efetiva de acessos por periodos determinados;
* Quantidade efetiva de consultas de senhas realizadas no Terminal;
* Pico de demanda por servigo por data e hora;
* Pico de quantidade no uso do equipamento por data e hora;
¢  Quantidade de agendamentos realizados;
* Disponibilidade/indisponibilidade dos equipamentos;
e Manuten¢io do equipamento com histdrico de chamados;
e  Status atual do terminal;
¢  Servigos solicitados pelos cidadéos;
* Possibilitar que sejam exportados para Excel (xIs) de forma estruturada;
¢  Gerar relat6rios em formatos graficos ¢ exportagéo estruturada para Excel;
.

r
\__

Operagdes concluidas — Estatistica das operages concluidas com sucesso no dia, més ou
periodo informado;

* OperacOes abandonadas — Estatistica das operacdes abandonadas no dia, més ou perfodo
informado.

2.1.23. Terminais de Autoatendimento e Consulta de Senhas - Totem

Descricio do Produto

O Terminal de Autoatendimento deverd garantir qualidade, comodidade e rapidez por meio de
uma interface touchscreen e outros dispositivos descritos no Anexo III. Os terminais de
autoatendimento deverfo estar providos de camada interativa de software para acesso e

disponibilizagiio de todos os servigos oferecidos pelo Contratante.

O software embarcado no terminal de autoatendimento deverd proporcionar ao requerente, no
minimo:

. Demonstrar o status do momento;
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. Orientar o requerente para fazer e desfazer agSes através de linguagem e ordem 16gica;
. Prevenir erros e sempre solicitar confirmagio;
. Reconhecer agles e conseguir recuperd-las além de sugerir solugfo.

2.1.23.1.0s softwares de autoatendimento devem disponibilizar servicos dos 6rgaos ja elencados
no item 4.10.4 - Anexo I - nas Estratégias de Aquisigéo.

2.1.23.2.0 Terminal de Autoatendimento - Totem deve ser composto de um tnico bloco fisico
para acomodac@o de todo os seus dispositivos eletrdnicos descrito no Anexo IIL

2.1.23.3.0s terminais de autoatendimento devem ser novos, sem nunca terem sido utilizados e
deverdo ser entregues nos locais de instalagio em perfeitas condigGes de uso, atendendo
plenamente as especificagbes técnicas.

2.1.23.4.0s terminais de autoatendtmento devem prover dispositivos para a execugio de todas as
funcionalidades previstas por esta Solugfo relativas & interface fisica e operacional e
permitindo, no minimo:

Cadastro do Cidadao;
Agendamento na Solugéo;
Consulta de senha da Unidade de Atendimento por meio de leitura de cédigo de barras ou
QR Code;
. Emitir senha;
Ativar senha;
Responder pesquisa de satisfacio.

2.1.23.5.Consulta de senha: o cidaddo que desejar conhecer a situagfio atual da sua senha de
atendimento poder4 se dirigir ao totem, apresentar o ¢6digo de barras ou QR Code para o
leitor especifico e observar os seguintes dados retornados pelo visor do dispositivo:

Confirmagio do mimero da senha;

Servigos solicitados;

Hora de emissao;

Ntimero de pessoas na fila;

Tempo médio de espera restante, a partir do momento da consulta;

Lista dos documentos necessérios para o atendimento ao servigo solicitado.

2.1.23.6.Nos intervalos de inatividade, os totens deverfio ter a capacidade de divulgar,
automaticamente, videos e/ou mensagens institucionais do Contratante.

2.1.23.7.0s terminais de autoatendimento deverdo possuir sensor de presenga para distdncia de até
2 metros, permitindo ativar o equipamento para sair de uma tela de espera com
apresentagdes, quando detectar a presenca do cidaddo.

2.1.23.8.0s terminais de autoatendimento deverfio possuir mecanismos de auto recupera¢do em
casos de falhas de conexao de rede.

3.9.0s terminais de autoatendimento deverfio possibilitar acessibilidade aos portadores de
limitacGes fisicas, de acordo com a legislagdo em vigor.

3.10.Durante a wvigéncia contratual, a pedido do Fiscal do Contrato indicado pelo
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Contratante, eventuais acréscimos de servigos (excetuando atualizagGes) que venham a
ser disponibilizados pele Contratante deverdio ser incorporados nos terminais de
atendimento pela Contratada no prazo méximo de 30 (trinta) dias corridos para teste em
homologacdo e efetivo funcionamento. O pagamento serd efetuado apds 30 dias do
efetivo funcionamento da aplicagdo.

2.1.23.11. Os servigos disponibilizados pela Contratada t€m preco fixo, nfo sendo repassado ao
Contratante nenhum custo extra aquele contratado, quer seja de horas de navegagio,
dominios, hospedagem, comunica¢@o de dados ou quer seja de impressGes on qualquer
outro servi¢o disponibilizado no Terminal de Autoatendimento.

2.2.UNIDADES DE SERVICO TECNICO

2.2.1.A Contratada deverd disponibilizar horas para o esforco no desenvolvimento de novas
funcionalidades, sob demanda do Contratante;

2.2.2. A Contratada devera disponibilizar profissional com conhecimento comprovado em suporte
¢ ou desenvolvimento do software, bem como equipamentos disponibilizados, para
acompanhamento de atualizagGes, implementages de novas padronizagbes € ou
customizagdes do software de acordo com as especifica¢Ges, locais e prazos determinados e
aprovados formalmente pelo Contratante.

2.2.3.Durante a vigéncia contratual, a pedido do Fiscal do Contrato indicado pelo Contratante,
eventuais acréscimos de servigos (excetuando atualizagGes) que venham a  ser
disponibilizados pelo Contratante deverdo ser atendidos pela Contratada no prazo méximo
de 30 (trinta) dias corridos. Este periodo podera ser alterado se a Contratada apresentar ao
Contratante um planejamento, com cronograma, demonstrando os produtos reais gerados
pelo desenvolvimento. Tal planejamento deverd ser aprovado pelo Contratante, embasando
0 aceite posterior.

2.2.4.0 pagamento serd efetivado apds homologagiio e aceite definitivo dos servigos descritos na
respectiva Ordem de Servigo. Para o aceite, serfio considerados apenas os produtos
provenientes das UST que tiverem funcionamento satisfatorio, conforme as funcionalidades
solicitadas na ordem de servi¢o correspondente, durante o periodo de 30 (trinta) dias;

2.2.5. As UST utilizadas deverdo ter o aceite formal do Contratante para fins de faturamento.

2.2.6. O pagamento serd efetnado a partir das notas fiscais emitidas de acordo com os valores
estabelecidos. A existéncia das UST neste contrato nfo gera para ¢ Contratante qualquer
obrigagdo de utilizagHo.

3. REQUISITOS NAO FUNCIONAIS

Apresentar a seguinte documentacfio técnica: Manual do Uswério, com descritivo das fungdes
do Sistema; Help On-Line configurado para o Contratante; Manual de Instalacio contendo:
RNF01 . . .. ~
requisitos de hardware e software compativeis com a proposta técnica. Toda documentagio
deverd ser compativel com a verséio implantada, estar no idioma portugués e em midia digital.

O tempo de resposta padrio de 9 (nove) em cada 10 (dez) requisicies néio deve ulirapassar 5
segundos. Toda e qualquer excecéio a este requisito nfio funcional deve ter aprovagiio do
Contratante,
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A aplicagio deverd funcionar em ambiente de alta disponibilidade com distribui¢do tanto entre

RNFO3 | 55 processadores de uma mesma mdquina, quanto entre processadores de mdquinas distintas.
Impedir a perda parcial de dados, caso ocorra diferenga de tamanho entre os campos guando
RNFO4 | da carga dos registros. Toda e qualquer exceglo a este requisito ndio funcional deve ter
aprovagio do Contratante.
Garantir a integracfio entre os médulos do sistema, assegurando o compartilhamento das
RNF05 : s
regras de negdécio e fungSes implantadas.
RNFO6 A documentagdio produzida para o Contratante, em tempo de projeto, dever4 estar de acordo
com formato a ser ajustado junto ap Contratante,
RNFG7 Interoperar com outros sistemas através de servi¢os, seguindo os padrfes definidos pelos
PadrOes de Interoperabilidade de Governo Eletronico ~ ePING, sempre que aplicdvel.
RNEO8 Possuir um mecanismo de autenticacdo de acesso ao sistema integrado ao servigo de diretério
Active Directory efou Open Ldap, a critério do Contratante,
Ativar ou nflo, de forma parametrizdvel, o uso no Sistema de pontos de controle nos quais seja
necessdrio comprovar que o acesso estd sendo realizado por humanos. Essa comprovagiio
RNF09 | deverd ser realizada através da digitaciio correta do contetido das imagens geradas por
ReCaptcha ou Captcha. Ap6s N tentativas incorretas de acertar o desafio, a aplicagdo serd
bloqueada para o usudrio que gerou as respostas incorretas.
RNF1( | A referéncia de data no sistema deverd apresentar o ano com quatro (4) digitos.
RNE11 Os dados numéricos, alfanuméricos, texto, monetérios e datas deverdio ser formatados segundo
¢ padrio brasileiro.
RNF12 Parametrizar configuragdes de 4reas e diretSrio de trabalho da aplicagéo através de parimetros
externos.
RNEI3 Emitir sempre mensagem de erro on aviso autoexplicativo, quando ocorrer insucesso em
alguma operagfo.
A interagdio com o usuério deverd ser WEB. Toda e qualquer excegfio a este requisito nfio
RNF14 . =
funcional deve ter aprovagéio do Contratante.
RNF15 | Permitir publicar e exportar os relatérios nos formatos PDF, XLS, XLSX, CSV.
As alteragOes em registros do sistema devem ser registradas através de trilhas de auditoria que
contenham;
- Data e hora da alteragfio;
- Funcionalidade ou assunto;
- Tipo da alteragfio (ex.: inclusdo, alteragio, exclusio, etc);
RNF16 . N . =
- Identificagfio do usudrio responsdvel pela alteragéio;
- Identificagdo da origem da alteracdo (ex.: endereco IP, dispositivo do usudrio, ponto de
acesso, ete);
- Identificador do registro afetado pela alteragfio {(por exemplo, campo chave do registro).
- Valores anterior e atual dos dados do registro alterado.
RNF17 Somente os usudrios explicitamente autorizados poderdo acessar os registros de tritha de

auditoria.

RNF18

Garantir que apenas arquivos e componentes indispensdveis para o correto funcionamento do

acesso n® 01,077.575/19/-76 — Visual Sistemas Eletrénicos Lida Pégina 58 de 71

VY



A2 PREFEITURA MUNICIPAL
X%y DE BELO HORIZONTE

SECRETARIA MUNICIPAL DE PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E GESTAQ

sistema estejam presentes no ambiente de produgio,
RNFi9 | A aplicacio devera suportar autenticacdo unificada (Single Sign-On).
RNE20 Suportar, de forma nativa, os padrSes abertos de conectividade: HTTP, HTTPS, WEB
Services (WSDL, SOAP, Rest).
RNF21 | Uma unica transagio executada pelo usudrio deve desencadear as agses a ela pertinentes.
RNF22 | Garantir a atomicidade, consisténciz, isolamento ¢ durabilidade das informagdes (ACID).
RNF23 | As APIs da Contratada para integragiio devem estar documentadas.
RNE24 Permitir o acesso eletrdnico s informacg@es e documentos pelas dreas envolvidas, respeitando
as regras de autenticagfo, autorizacio e integridade.
RNF25 Deverd ser exigida nova autenticagdo do usuério apds determinado periodo de tempo
parametrizdvel ou para a confirmagio de operagles que gerem alteragtes em dados.
RNF26 | Permitir inclusfo, atualizacfio e exclusdo 16gica de usudrios do sistema.
As regras de configuragiio de senha dos usudrios devem atender as politicas de seguranga
RNF27 -
definida pelo Contratante.
RNF28 Os mecanismos de autoriza¢fio deverdo permitir a definiciio de perfis de acesso por meio de
parametros.
RNF29 Possuir controle de acesso, com atribuiciio de privilégios por perfil, para as funcionalidades do
Sistema.
Possuir identificagfo tinica para cada usudrio, por meio de logins e senhas individualizadas, de
RNF30 . - . . N
forma a permitir auditoria, controle de erros e de tentativas de invasio.
RNF31 Sinalizar a ocorréncia de transagBes demoradas, através de mensagem informativa ou
indicacfo grafica,
RNF32 O sistema deverd possibilitar a inclusio de logomarca do Contratante nas interfaces do sistema
e relatérios, de forma parametrizada.
RNF33 Permitir reaproveitamento das parametrizages efetuadas quando da implantagio de novas
versdes.
RNEF34 Disponibilizar recurso de arquivamento de dados histéricos de forma automatizada,
parametrizdvel, conforme temporalidade definida por grupo de informagdes.
Disponibilizar recurso de expurgo de dados de forma automatizada, parametrizdavel, conforme
RNF35 . s . -
temporalidade definida por grupo de informagdes.
As funcionalidades acessadas pelo cidadfio e as funcionalidades executadas em dispositivos
RNF36 | méveis deverdo ter interface WEB responsivas. Toda e qualquer exce¢io a este requisito néo
funcional deve ter aprovagfio do Contratante.
RNF37 | Os campos de preenchimento obrigatérios devem ser indicados na tela.
{ 3 A aplicagdo deverd disponibilizar recursos nativos de criptografia para armazenamento de
\7 informagdes sigilosas na base de dados
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RNF39

Todos os certificados digitais, assim como os processos vinculados aos certificados digitais,
como assinatura digital, criptografia, autenticagfo etc, devem estar em conformidade com as
regras da ICP-Brasil. Poderao ser utilizados apenas certificados digitais ICP-Brasil.

RNF40

Suportar a operagio de muiltiplas institvicdes com diferentes naturezas juridicas e
administrativas (Administragdo Direta, Fundagles, Autarquias e Empresas de Economia
Mista).

RNF41

Arquitetura deverd ser distribuida em, no minimo, trés camadas: apresentagdo, légica de
negécio e persisténcia, onde os elementos de uma aplicacfio estejam nitidamente separados
nestas camadas de dados. Toda e qualquer exceglio a este requisito ndo funcional deve ter
aprovagio do Contratante.

RNFA42

As aplicagGes deverdio ser implementadas sem necessidade de instalar nenhum componente de
software na estagio de trabalho dos usudrios do sistema.

RNF43

A Solugdo deverd garantir independéncia e continuidade operacional das Unidades de
Atendimento por prazo indeterminado, incluindo respectiva manutengdo da integridade dos
dados operacionais até o restabelecimento do acesso ao Banco de Dados central e médulo
gerencial.

RNF44

Prover ambiente unificado para o gerenciamento corporativo, incluindo banco de dados,
aplicagDes gerenciais, além de recursos para agendamentos e consultas a partir das plataformas
méveis, Todo o elenco de soluges deve funcionar sobre uma das plataformas da WEB,
intranet e internet. Caberd ao Contratante decidir quais funcionalidades estardo habilitadas, em
fungédo dos segmentos intranet e internet.

RINF45

Todos os equipamentos da Solucfio ofertada devem funcionar diretamente através da rede
ethernet, nativos, conforme orientado neste documento, incluindo o protocolo HTTP. Os
Terminais de Avaliagdo do Usudrio vinculados aos Pontos de Atendimentos deverdo funcionar
com protocolo USB, também nativos.

RNF46

Prover condigBes para configurag¢iio de back-up do Sistema no Banco de Dados, a partir de
comando especifico.

RNF47

O sistema também deve disponibilizar comando para Restauragao de backup para os mesmos
dados de configuracio,

RNF48

Garantir a integridade dos backups de banco de dados dos médulos operacionais do sistemna.

RINF49

O sistema deve ter um tempo médio de 1 (uma) hora para recuperagiio de falhas apGs o reparo
de um componente ou servigo, (MTTR)

RNF50

O sistema deve ter um tempo médio entre falhas de 100 horas (MTBF).

RNF3I

Evitar redigitacdo dos dados das interfaces referenciadas nas funcionalidades propostas.

RNF32

Evitar, em qualquer fase de um mesmo evento, a redigitacdo de dados que j4 foram registrados
numa fase anterior.

Suportar pele menos 400 usudrios concorrentes (com sessdes abertas e utilizando recursos do
SISTEMA) e 200 usuérios logados (com sessdes abertas, mas sem concorréncia por recursos).

Possibilitar que o método de acesso ao banco de dados seja realizado por SQL.
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A aplicagéio deverd permitir a utilizagdo de criptolgraﬁa entre 0 Servidor WEB e o Servidor de

53 Aplicacio.

RNF56 A aplicagdo deverd suportar padrio WS-security, ou HTTP security de seguranga no uso de
WEB services nos niveis de encriptagiio de dados, autenticagio e autorizagio.

RNF57 Utilizar o protocolo HTTPS e Certificado Digital WEB SSL vilido entre a conexiio do usudrio
e o Front-end.
A aplicagdo deverd permitir que as suas camadas de servidores WEB e de servidores de

RNFS58 aplicagdo tenham escalabilidade tanto vertical (mais processadores ma mesma mdquina)
quanto horizontal (mais m4quinas), mantendo escalabilidade pr6xima da linear em fungdo do
mimero total de processadores, dentro dos volumes da Prefeitura,

RNES59 A aplicagdo deverd possuir mecanismos de importago e exportagiio de dados em massa. Estes
mecanismos devem ser capazes de lidar com altos volumes de dados.
A solugio deverd prover camada de funcionalidade (interface) para acesso as informagdes
armazenadas na base de dados. Ou seja, ser capaz de prover uma camada de abstrag@o nativa

RNE60 | Para acesso de informagcGes armazenadas no seu modelo de dados. Camada de
funcionalidades, de acesso as informag@es armazenadas no modelo de dados, deverd dispor de
mecanismos de publicagiio como servigo nos padrdes: WEB service baseado em aplicagGes
WS-1 (SOAP/HTTP) ou (REST/HTTP).

RNE61 Executar a solugdo em ambiente WEB, compativel com os seguintes navegadores: Mozilla
Firefox, Internet Explorer, Google, Edge, Chrome e Safari em suas versdes mais recentes,

RNF62 | Prover um console 1égico para administragfio e operagio do sistema.

RNF63 | Fazer uso da lingua portuguesa em todas as funges.

RNE64 Validar/confirmar gravagdes através de informacSes on-line, com a exibicfio de mensagens em
portugués, em todas as funcdes que couber.

RNF65 Garantir que as integracdes futuras sejam desenvolvidas nos padrdes definidos nestes
requisitos.

RNF66 Permitir a realizagio de backups dos dados de forma on-line (com o banco de dados em
utilizagdo). -

RNF67 | Permitir rollback de transaco interrompida.

RNF68 Em todo o sistema, manter o mesmo padrfio de leiaute e operagio (template) nas telas dos

diversos médulos.
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ANEXO If1

REQUISITOS TECNICOS DOS EQUIPAMENTOS COMPONENTES DA SOLUCAQ DE
MONITORAMENTO E GESTAO ONLINE DO FLUXO DE ATENDIMENTO

Este equipamento deve ser composto de médulos fisicos separados (emissor de triagem) ou em

1.1 | médulo tinico (monobloco). Deve prover os seguintes dispositivos minimos para o pleno suporte
aos Usuérios dos Pontos de Atendimento:

Impressora térmica
¢ Papel térmico em bobina, 80 mm;
¢ Corte por comando automdtico, parcial e total;
» Caracteres especiais da lingua portuguesa, inclusive acentos;

* Impressao de Codigo de Barras ou QR CODE de acordo com os padrGes estabelecidos pela
Federagfo Brasileira dos Bancos (Febraban);

~ ¢ Indicador luminoso de falta de papel;
L ¢ Dispositivo programével emissor de dudio;
« Interface tipo USB 2.0, sem adogdo de dispositivo fisico de conversio;
1.2 « Fonte de alimentag#io interna ou externa, 100 a 240 Vac, 60Hz;

* C6digo Braile impresso na membrana do teclado. O Contratante deve fornecer os termos de
cada tecla ou fungéo;

* A pintura de acabamento deve disponibilizar resisténcia ao uso, conforme a fungio deste
dispositivo, N@o serd aceito pintura sobre base pldstica ou resina, ou que nfio oferega a
resisténcia minima para esta aplicagio. A cor do acabamento deverd ser indicada pelo
Contratante & Contratada;

* Cabo com comprimente minimo de 2 m.

® Fica a critério da Contratada disponibilizar emissores de senha com teclado tipo TOUCH
SCREEN atendendo critérios de usabilidade de diversas idades e diferentes tipos de
deficiéncia.

O equipamento deve ser composte de um tinico bloco fisico para acomodagfio de todos os seus
o~ dispositivos eletrénicos. Deve prover de dispositivos para a execugfio de todas as funcionalidades
A 2.1 |previstas por este documento, relativas a chamada de senha do Usudrio que espera pelo
atendimento, além da proje¢do controlada de informages programéveis, a critério do
Contratante, Estes dispositivos minimos sfo:

Monitor de projecdo de contetidos
Tela com tecnologia LED;
97 Tamanho, ito minimo, de 32" polegadas;
’ Interface de entrada para sinal tipo HDMI;

Fonte de alimentagfio interna, sem a necessidade de adaptadores externos. Voltagem
entre 100 e 240 Vac, 60 Hz;

Captura de TV Digital de sinal aberto;
+ Compativel para o padrao brasileiro ISDB-T;
* Alimentagfio via interface USB 2.0;
¢ Interface para receber antena de sinal digital;

Deve acompanhar suporte para a fixa¢io em parede, pilastras, teto ou chiio, conforme for a
24 necessidade especifica de cada Unidade de Atendimento. Este suporte deve permitir os ajustes
i necessirios para que 0 monitor seja posicionado de forma otimizada e confortivel para os
observadores na 4rea de atendimento de espera da Unidade.
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dispositivos eletrfnicos. Deve prover dispositivos para a execugéo de todas as funcionalidades
3] previstas por este documento relativas 2 interface fisica operacional disponibilizada para o
" | registro das avalia¢Ses do Usudrio que buscar servigo em uma das Unidades de Atendimento do
Contratante,
Estes dispositivos minimos devem ser:
32 |Visorde LCD
Teclado
* Tipo membrana com calota metdlica;
33 . . ~ . —
¢ Teclas com legendas impressas para a qualificagio da qualidade das avaliagGes e
teclas com fun¢des complementares com qualificacfio das respostas de 1 a 5.
3.4 |Indicador luminoso de terminal disponivel.
3.5 |Indicador sonoro tipo beep para confirmagao das operagdes de avaliagio pelo usudrio.
36 Cédigo Braile impresso na membrana do teclado. O Contratante deve fornecer os termos de cada
) tecla ou funcio,
3.7 |Interface tipo USB 2.0, sem adogio de dispositivo fisico de conversdo.
3.8 | Alimentagio apenas pela interface USB, sem utilizagfo de fonte auxiliar, interna ou externa,
39 Equipamento tipo plug and play sem necessidade de instalagfio de software no terminal de
. atendimento.
3.10 | Cabo de interligacao, tipo USB 2.0, com comprimento minimo de 1,5 m.
311 Anteparo mecinico para garantir o sigilo das operagfes de avaliaghio pelo Cidad3o e perante o
) Atendente.
A pintura de acabamento deve garantir resisténcia ao uso, conforme a fun¢@o deste dispositivo.
3.12 [Nao serd aceita pintura sobre base plastica ou resina, ou que nfio oferega a resisténcia minima
para esta aplicacfio. A cor do acabamento deverd ser indicada pelo Contratante 4 Contratada;
A face frontal deste equipamento deve dispor a integra do layout personalizado e previamente
aprovado pelo Contratante;
* Layout, incluindo disposi¢fio de logos;
3.13 . .
Teclas;
¢ (Cddigo Braile;
¢ Cores, até 4 (qualro).

4.1

5 ERMINATRDEIAULO A ENDIVENEOLSLCOTEMS _
Este equipamento deve ser composto de um tinico bloco fisico para acomodagdo de todo os seus
dispositivos eletrGnicos.

Estes dispositivos minimos devem ser:

42

Gabinete em mdédulo vinico, slim, confeccionado em chapa de ago em pintura resistente & corrosio
atmosférica ou ago inoxidavel, com acabamento escovado,

4.3

Acabamento com estrutura soldada sem parafusos ou travas externas e nfio deve ter arestas ou
saliéncias que oferecam risco fisico ao usudrio.

4.4

Resisténcia a impactos.

4.5

O fabricante deve demonstrar que o terminal de autoatendimento atende a NBR 15250 —
Acessibilidade em caixa de autoatendimento banc4rio no que tange ao objeto deste
Edita/Contrato quanto aos critérios de usabilidade ¢ de acordo para a participag¢fo de diversas
idades e diferentes tipos de deficiéncia,

4.6

O gabinete deverd permitir ser fixado no chao. A fixagdo do terminal nas unidades serd de
responsabilidade da Contratada.

4.7

O controle do acesso ao interior do equipamento deve ser por meio de porias fechadas por chave
e deve haver uma porta especifica com fechadura para troca de bobina de papel na impressora
isolada do acesso aos demais médulos do equipamento.
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4.8 |Fonte de alimentagiio, selecfio automdtica de tensfio (110V/220V), e de frequéncia de 50/60 Hz.

4.9 Possuir estabilizador disponivel para ligar e desligar o equipamento e indicador luminoso de
—|ligado e desligado.

4.10 Identificagdo visual externa, com icones confeccionados em policarbonato autoadesivo com a
i identidade visual a ser definido pelo Contratante.

4.11 |Possuir guilhotina e entrega de papel somente apds a conclusio da impressio.

4.12 |Possuir saida para os cabos de energia e rede de dados.

Possuir microcomputador do autoatendimento com configuracio que permita o perfeito
funcionamento da solugfo, dos sistemas de autoatendimento e gerenciamento remoto dos servigos
disponibilizados pelo Contratante e terceiros. A Contratada devera prever e, se necessdrio,
substituir o microcomputador com todo suporie tecnol6gico. Deverd estar contemplado nesta
tecnologia arquitetura, processador, barramento, consumo maximo de energia de 100 W,
memoria RAM, expansivel, e padrfio, em um tinico médulo instalado. Deverd permitir a

413 instalagfio Plug and Play; video com compartilhamento dindmico de meméria de, no minimo, 512

: MB, além de suportar 1024x768 nao entrelagado com 32 bits de cores em frequéncia de 75 Hz;
dudio integrado padrio ou High Definition. Possuir interfaces com, no minimo, duas portas serial
(_\ ' USB, uma enirada para microfone padrdo P2, uma saida estéreo, adaptador de rede padriio
PCI/PCI Express incorporado & placa méie (onboard). As portas de comunicagio nfio utilizadas
pelo sistema deverfio estar desativadas no setup do equipamento e com os conectores blogqueados.
Dever4 possuir dois alto-falantes com blindagem para evitar interferéncias na qualidade da
imagem de video.

Possuir impressora que permita a impressio de recibos, comprovantes e gnias para pagamento
com tecnologia térmica; utilizar bobinas de papel script, 111

mm de largura, quantidade de caracteres por linha igual ou superior a 48; alimentacgéo de papel
automdtica e velocidade de, no minimo, 70 mm/s no modo normal de impressdo com sensores de
“pouco papel” e “fim de papel”; dispensador com confiabilidade de 500.000 recibos sem falha;
dispensador para impulsdo do extrato apds a impressfio e corte do papel. O resultado impresso
4.14 | deve ser fornecido ao usudrio pela parte frontal do equipamento, através de saida prépria do
gabinete, sem a necessidade de acesso direto A impressora, além de permitir a impresséo nos
modos normal, comprimido, itdlico, sublinhado e negrito e sistema de corte por guilhotina e
entrega de recibo controldvel por software, com método de corte do papel, do tipo “scissorscut™.
Deverd ser fornecido acompanhado de manuais, cabos, drivers e placas necessdrias para a sua
instalagdo; deverd permitir a impressdo de c6dige de barras de acordo com os padres
estabelecidos pela Federacao Brasileira dos Bancos (Febraban).

(\ Monitor de video providos de telas, no minimo, do tipo capacitivo e sensivel ao toque,

. dispensando o uso de periféricos, como mouses e teclados do tipo “TOUCH SCREEN”, modelo
LED ou LCD, colorido de, no minimo, 15 polegadas com suporte i resolucio de 1024 x 768
pixels nfio entrelagado com 32 bits de cores em frequéncia mdxima de 60 Hz, ajustes digitais e
internos ao gabinete, do tipo controle largura, altura, brilho, contraste, fase, frequéncia,

4.15 | centralizagiio H/V e resolugfio; Luminosidade de, no minimo, 250 ed/m* Tempo de resposta de,
no méximo, 8ms; Relagzo de contraste de 400:1 - Estdtico; antirreflexivo ou pelicula touchscreen
antirreflexo que ndo deve prejudicar a fungdo touchscreen, nem mesmo permitir que ela seja
retirada pelo cidaddo quando este estiver usande o terminal de autoatendimento; dureza da
superficie: nfio pode ser riscado pelo uso de qualquer estilete. Dever4 ser fornecido acompanhado
de manuais, cabos, drivers e placas necessirias para a sua instalacio.

4.16 Possuir o minimo 2 (dvas) portas USB posicionadas na parte frontal do equipamento com acesso
i ergondmico facilitado ao usudrio.

Leitor de cGdigo de barras a laser de luz vermejha. Alimentagfic manual com posicionamento na
4.17 parte frontal em local de fécil acesso ao usudrio com reconhecimento automético do tipo de

’ c6digo. Capacidade de leitura: strings de 44 caracteres para cGdigo de barras conforme padriio
adotado pela FEBRABAN.

4.18 Sensor de presenca para distincia até 2m, permitindo ativar o equipamento para sair de uma tela
) de espera quando detectar a presenca do cidadéo.
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Fica a cargo da Contratada utilizar equipamentos ou dispositivos de protegio elétrica que julgar

5.1 |necessdrios para evitar danos aos seus equipamentos, desde que estejam em conformidade com as
especificacdes técnicas aprovadas pelo Contratante.
5.2 |[Todos os equipémentos para fixag@o dos equipamentos serdo de responsabilidade do Contratante.
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ANEXO 1V

ENDERECOS DAS UNIDADES DE ATENDIMENTO PARA IMPLANTACAO DA
SOLUCAO

LOCAIS DE ENTREGA E INSTALACAO

Os equipamentes, instalag@io, configura¢@o ¢ testes de funcionamento deverdo ser entregues de
acordo com a Ordem de Servico ¢ demanda do Contratante, nos locais determinados pela Geréncia
dos Canais Eletronicos de Atendimentc GCEAT/SUMOG, bem como novas demandas
abrangendo todo o Municipio de Belo Horizonte.

A Contratada devera implantar a Solucfio utilizando a infraestrutura do Contratante.

Abaixo, é apresentada a Relagio de Orgaos/Unidades de Atendimento inicialmente previstos para
a implantagio da Solugfo.

BH RESOLVE - Avenida Santos Dumont, 363 — Centro.

Secretaria Municipal de Fazenda (SMFA) - Rua Espirito Santo, 605 - Centro.,

Subsecretaria de Gestao de Pessoas (SUGESP) - Avenida Augusto de Lima, 30 — Centro,

SINE Regional Barreiro - Rua Bardo de Coromandel, 982 — Barreiro.

SINE Regional Venda Nova - Rua Padre Pedro Pinto, 1055 — Venda Nova.

Regional Barreiro - Rua David Fonseca, 1147 — Miliondrios.

Regional Leste - Rua Salinas, 1447 — Santa Tereza.

Regional Nordeste - Rua Queluzita, 45 — Sdo Paulo.

Regional Nordeste Social — Av. Cristiano Machado, 555 — Bairro da Graga.

10 Regional Noroeste - Rua Peganha, 144 — Carlos Prates.

11. Regional Norte - Rua Pastor Muryllo Cassete, 25 — Sao Bernardo,

12. Regional Oeste - Avenida Barfio Homem de Melo, 282 — Nova Suissa.

13. Regional Oeste Social - Avenida Silva Lobo, 1280 — Nova Granada.

14. Regional Pampulha - Avenida Presidente Ant6nio Carlos, 7596 — S#io Luiz.

15, Regional Venda Nova - Rua Padre Pedro Pinto, 1055 — Venda Nova.

16. Regional Centro Sul Social - Av. Afonso Pena, 941 — 1* andar — Centro.

17. Empresa de Transportes e Transito de Belo Horizonte S/A - BHTRANS - Av. Eng. Carlos
Goulart, 900 — Buritis

18. Funda¢@o de Parques Municipais ¢ Zoobotanica - Av. Otacilio Negrio de Lima, 8000 -
Pampulha.

19. Fundag¢do Municipal de Cultura — Rua Estevio Pinto, 601 — Serra.

20. Centro de Saiide Santa Cecilia - Rua Paulo Duarte, n® 280 - Bairro; Santa Cecilia.

I Y
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ANEXO V

DEFINICOES E SIGLAS

Assisténcia Técnica Preventiva - Entende-se por “Assisténcia Técnica Preventiva” o conjunto de
procedimentos de inspecéo, verificagio e reparo do hardware/software da Solugéo, cujo objetivo &
a prevenciio de ocorréncias que resultem em falha ou nfo funcionamento. A Assisténcia Técnica
Preventiva, em fungio de a Solugio ser critica, estd sujeita a prazos para realizagfio, conforme
descrito neste documento.

Assisténcia Técnica Corretiva - Entende-se por “Assisténcia Técnica Corretiva™ o conjunto de
procedimentos corretivos de hardware e software aplicados 3 Solugdo, como a troca de seus
componentes, cujo objetivo € restaurar o pleno funcionamento da Solugfo, depois de identificada
uma falha em seu funcionamento ou uma redugiio em seu desempenho. A Assisténcia Técnica
Corretiva, em fung¢fio de a Solugfo ser critica, estd sujeita a prazos de atendimento e de solugio do
problema, conforme descrito neste documento.

Apoio Atendimento - Permite ao usudrio alocado em um Ponto de atendimento de Atendimento,
no caso de dividas, solicitar apoio a outro usuério logado e que esteja disponivel. Com isso, o
atendimento ao cliente n#io fica prejudicado. Adicionalmente, disponibiliza recurso ao perfil
configurador para o controle das solicitagBes de apoio, possibilitando extrair informagSes como
total de apoios solicitados ou realizados, servigos com maior demanda de apoio, etc.

Area de Atendimento — Setor que concentra 01 ou mais pontos de atendimento

Autoatendimento — Servi¢co disponibilizado em sistema digital e automatizado que pode ser
utilizado pelo préprio cidadio/requerente.

Congelamento - O usudrio do ponto de atendimento pode realizar o congelamento da senha em
atendimento, ficando liberado para realizar outros atendimentos enquanto o cliente soluciona
possiveis pendéncias. A Solugdo deve permitir o descongelamento da senha e respectiva conclusio
do atendimento. O tempo de atendimento deve ser calculado sem a interferéncia do perfodo do
congelamento.

Colocation - Aluguel de espaco de hospedagem WEB, entendido como espago fisico e
infraestrutura.

Demanda - E a requisicio do servico de captagio a ser prestado por uma Unidade de
Atendimento, que, por sua vez, efetiva o atendimento da capta¢fio através dos servigos secundérios
vinculados ao servigo demandado. Um servigo demandado pode ser composto por uma ou mais
servigos secunddrios.

ECC - “Errorcorrectioncode” € um cédige no qual cada sinal de dados estd em conformidade com
regras especificas de construgfo. Os desvios dessas regras podem ser detectados e corrigidos. Essa
técnica € normalmente usada em armazenamento de dados no computador (por exemplo:
memdérias) e em transmissoes de dados.

Full HD - Full High Definition € a resolugdo mdxima que uma TV ou um monitor de alta
definicéo pode alcangar. Uma TV ou um monitor Full HD tem 1920 pixels de resolugfio horizontal
por 1080 pixels de resolucdo vertical, 0 que permite um melhor detalhamento da imagem.

Full Time - Regime de trabalho que prevé funcionamento ininterrupto durante 24 (vinte e quatro)
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HDMI - High - Definition Multimedia Interface (MDMI) € uma interface condutiva totalmente
digital de dudio e video capaz de transmitir dados nfio comprimidos. O HDMI fornece uma
interface de comunicagio entre qualquer fonte de dudio/video digital para qualquer dispositivo de
som ou video digital, como monitor de computador e TV digital.

Hot-Swapable - “Hot swap” ou “Hot swapping” (A traducio literal & troca quente) é a capacidade
de retirar e de substituir componentes de uma méquina, normalmente um computador, enquanto
opera (ou seja, ndo € necessdrio reiniciar o equipamento).

Hz - Unidade para medida de frequéncia = Hertz.

Licenga de Uso — Licenca nfo nominal, ou seja, a licenga poderd ser utilizada por mais de um
usuério a critério do Contratante.

Materiais de Conexdo - Todo e qualquer componente de hardware, tais como cabos de energia,
de rede, fibras Opticas, conversores e adaptadores de video, transformadores, partes, pegas
componentes, modulos, entre outros, necessérios para a montagem e conexdo dos equipamentos
das unidades de atendimento para que tenham pleno funcionamento e qualidade dos trabalhos.

Monitor - No ambito deste documento, o termo “monitor” € comumente utilizado em substitui¢io
a frase “Monitor profissional LFD”.

Pixel - Menor elemento num dispositivo de exibigdo (como por exemplo, um monitor), ao qual é
possivel atribuir-se uma cor. De uma forma mais simples, um pixel é o menor ponto que forma
uma imagem digital, sendo que o conjunto de milhares de pixels forma a imagem inteira.

Ponto de atendimento — Terminal de atendimento, disponivel para o perfil atendente, contento a
licenga, recursos operacionais, informactes gerais do sisterna e terminal de avaliagéo.

Revisdo de Atendimento - Recurso que permite recuperar o download do arquivo e a avaliagiio
do atendimento 2o cliente.

Servico — captagfo, informac@o ou execugéo direta ou indireta de qualquer atividade a populaggo.
Servico secunddrio — Diviséo do servigo em atividades.
Subdivisdio da drea de atendimento - Divisdo de uma Area de atendimento.

Suporte Técnico - Entende-se por “suporte técnico” a assisténcia técnica prestada pela Contratada
com o objetivo de solucionar dividas de funcionamento, ajustar configuragSes, atualizar a versio
dos softwares, resolver defeitos de software e demais intervengdes realizadas nos apregoadores e
em seus controladores, bem como em seus softwares de apoio.

SROT - Sistema de Registro de Ocorréncias Técnicas. E uma ferramenta para registro ¢ controle
de chamados técnicos em decorréncia de falhas ¢ manutengBes necessdrias para o bom
desempenho da Solugdo.

Single SignOn - autenticac@io Unica para acessar todos os recursos da solugfo.

Senhas Emitidas - E a quantidade de senhas que foram emitidas em um perfodo. A soma entre as
“senhas atendidas” e as “senhas ndo atendidas” deve ser sempre igual ao “total de senhas
emitidas” em um mesmo periodo.

Servicos e Servico secundarios - Um servigo é composto de uma ou mais servigos secundérios.
Servigo secunddrios sfio os passos durante a execugdio de um servigo. Servigo secundarios
consolidados sfio as servigo secunddrios que indicam para o sistema a efetivagdo de um servigo.
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Servico Atendido - Um servico € considerado atendido quando todos os servigos secundérios
considerados consolidados de atendimento sdo realizados.

Servico Parcialmente Atendido - Um servico € considerado parcialmente atendido quando
existiu atendimento de um dos seus servigos secunddrios (consolidados ou ndo), porém, pelo
menos um dos seus servicos secunddrios consolidados néio foi realizado.

Servico Ndo Atendido - Um servico € considerado n#o atendido quando nenhum de seus servigos
secunddrios foi realizado.

Status de Conclusio de Servico secundario - Um servigo secunddrio, por ser o menor fragmento
do atendimento, possui dois status de conclusio: atendido (quando foi efetivamente executado) ¢
ndo atendido (quando néo foi executado).

Senha Atendida - E a senha cujos servigos demandados foram atendidos (vide servigo atendido).

Senha Parcialmente Atendida - E a senha que teve pelo menos um de seus servicos demandados
considerado como atendido (vide servigo atendido) e que, a0 mesmo tempo, conteve pelo menos
um de seus servigos censiderado como nfo atendido (vide servigo nfio atendido} ou parcialmente
atendido (vide servigo parcialmente atendido).

Senha Nio Atendida - E a senha que ndo teve nenhum dos seus servicos demandados
considerados como um servigo atendido (vide servigo atendido).

Senha Cancelada - E a senha que teve seu atendimento cancelado por um usudrio ou pelo
sistema.

Senha Nio Emitida - A triagem pode identificar motivo para a nfo emissdo da senha para o
cidad@o. Por exemplo, caso constatar a falta de algum documento que o cidadéo tenha esquecido.
Deve haver o registro desta nfio emiss#io, incluindo o respectivo Motivo de Nio Emisséo da
Senha.

Senhas Agendadas - E o total de senhas que foram emitidas com tipo agendado.

Senhas Agendadas pelo Site - E o total de senhas que foram emitidas com tipo agendado pelo
site.

Senhas Agendadas pelo Usuirio - E o total de senhas que foram emitidas com tipo agendado por
um detentor de licenga de uso de usudrio da aplicagéo.

Suspensfio - Tempo no qual o USUARIO informa eventuais pausas no atendimento ao cidadgio.
Sempre que o usudrio realizar uma suspensdo, o mesmo deve apontar um motivo previamente
parametrizado. Sistema disponibiliza ao perfil configurador ¢ perfil supervisor todas as
informagdes sobre as suspensdes realizadas, bem como as quantidades e tempos.

Total de Atendimentos - O total de atendimentos € o total de servigos secundérios realizados.
Uma senha pode solicitar um ou mais servigos, sendo que cada servigo pode demandar um ou
mais servi¢os secunddrios a serem executados para o atendimento ao cidadéo.

Tempo de Espera - E o tempo contado desde o momento em que a senha entra na fila até a sua
chamada junto ao Ponto de atendimento de Atendimento. O célculo desse tempo aumenta caso a
senha entre em mais de uma fila.

Tempo de Deslocamento - E o tempo contado desde o momento em que a senha entra na filae a
chamada da senha no painel.
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Tempo de Atendimento - E o tempo entre o inicio de atendimento e o término de atendimento.
No célculo desse tempo € incluido 0 Tempo de Pausa no atendimento.

Tempo de Permanéncia - Eo tempo que o cliente permanece dentro da unidade de atendimento.
O cilculo € feito a partir do momento em que a senha € emitida, até a sua finalizagéo (atendimento
de todos os servigos secunddrios do servigo).

Tempo de Pausa — E o tempo entre o inicio € a conclusdo de uma pausa no atendimento. Deve
haver recurso para o registro do motivo da pausa efetivada. A pausa somente deve ser habilitada
durante o atendimento de um cidadéo.

Tempo Extra - E o tempo excedido do perfodo considerado ideal para a realizagio de um servigo
secunddrio. Deve haver recurso para o registro da justificativa desse desvio, além de permitir
completo rastreamento.

Tempo de Disponibilidade - E o tempo entre o Login e Logout do ponto de
atendimento/atendente. Contabiliza todo o periodo logado do atendente no periodo selecionado.

Tempo de Ociosidade - E o tempo entre o Login € Logout do ponto de atendimento/atendente,
subtraindo o Tempo de Atendimento, Deslocamento € o Tempo de Suspenséo (independentemente
se existem ou ndo senhas na fila para atendimento).

Tempo de Ociosidade Real — E o tempo entre o Login e Logout do ponto de
atendimento/atendente, subtraindo o Tempo de Atendimento, Deslocamento e o Tempo de
Suspensdo. Na ociosidade real, o sistema nfio contabiliza esse tempo caso nédo existam senhas para
o atendente em questdo.

Tempo de Suspens@o - Tempo no qual o atendente informa eventuais pausas no atendimento ao
cliente. Sempre que o atendente realizar uma suspensio, o mesmo deve apontar um motivo
previamente parametrizado. Sistema disponibiliza ao perfil configurador e perfil supervisor todas
as informagdes sobre as suspensdes realizadas, bem como as quantidades e tempo.

Terminal de avalia¢iio - Dispositivo utilizado para registrar a avaliagiio do requerente quanto a
qualidade do atendimento ou de outro item proposto como conforto da Unidade e tempo de espera
do atendimento.

Unidade de Atendimento Presencial - E o espago provido pelo Contratante destinado ao
recebimento, encaminhamento e realizagfio dos atendimentos demandados pelo cidaddio que busca
os servigos do Contratante. Por exemplo, BH Resolve, Regional Barreiro, Regional Venda Nova,
etc.

Unidade Temporiria de Atendimento - Unidade temporariamente montada para o atendimento
presencial de demandas sazonais do Contratante, por exemplo, as campanhas anuais da Fazenda
para o IPTU.

Usuério — Agente piiblico que possui perfil no Sistema de Atendimento.,

Vac - Voltagem de Corrente Alternada.

ldgc - Voltagem de Corrente Continua.
\COs )
@

Processo n® 01.077.575/19/-76 — Visual Sistemas Eletrénicos Ltda Pdgina 70 de 71

)8
s



P
";,= PREFEITURA MUNICIPAL
S DE BELO HORIZONTE

SECRETARIA MUNICIPAL DE PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E GESTAO

HARDWARK/S OHIVWARE

ANEXO VI
PLANILHA DE PRECOS

£
g

Licenga de Uso 891 16,00 14.256,00 342.144.0
Emissor de Senhas 52 85,00 4.420,00 106.080,00
Painel de Chamadas de Senhas, 67 241,13 16.155,71 387.737,04
Dimensdo minima 32 polegadas

Terminal de Avaliacio 727 17,00 12.359,00 296.616,00
Terminal de Autoatendimento - 4 586,15 2.344.60 56.270.40
Totem

N WANLOIR TROTRAE |
Unidades de Servigo Técnico 200.000,00
VALOR GLOBAL 1.388.847,44
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