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CONTRATO N2. 006/2020

TERMO DE CONTRATO CELEBRADO ENTRE O CONSE-
LHO REGIONAL DE ENFERMAGEM DE PERNAMBUCO
— COREN-PE E A EMPRESA DIGA TECNOLOGIA EM
ATENDIMENTO LTDA PARA AQUISICAO DE SISTEMA
DE GESTAO DE AGENDAMENTO ELETRONICO PARA
ATENDIMENTO PRESENCIAL DO COREN-PE.

O CONSELHO REGIONAL DE ENFERMAGEM DE PERNAMBUCO - COREN-PE, entidade fiscalizadora
do exercicio profissional ex vi da Lei n2. 5.905, de 12/071973, com sede na Rua José Bonifacio n? 62
— Madalena — Recife (PE), CNPJ n2. 11.674.777/0001-58, representado, neste ato, por sua Presiden-
te Dra. MARCLEIDE CORREIA E SA CAVALCANTI, brasileira, Enfermeira, portador da carteira CO-
REN/PE n2. 193.737, inscrita no CPF sob o n?. 832.342.174-91, doravante denominado CONTRATAN-
TE, e Empresa: DIGA TECNOLOGIA EM ATENDIMENTO LTDA, inscrita no CNPJ sob o n?
05.388.357/0001-02, localizada na Rua Luiz da Costa Freysleben, n2 215, Bairro: itaguacu, Floriano-
pdlis -SC, CEP: 88085-500, representada, neste ato, na forma de seus atos constitutivos, por EDER
DE OLIVEIRA, RG n2 4025952 SSP/SC, CPF n2 005.441.929-82 e ANDRE DE OLIVEIRA, RG n2? 3845729
SSP/SC, CPF n2 022.332.209-19, doravante denominada CONTRATADA, resolvem celebrar o presen-
te contrato, realizado mediante as seguintes clausulas de condi¢des que mutuamente outorgam e
estabelecem, tudo de acordo com o Processo Administrativo Coren-PE n2 0148/2020, DISPENSA DE
LICITAGAO, com fulcro no artigo 42 da Lei n2. 13.979/2020 e Lei n? 8666/1993, Parecer Juridico N2
054/2020/PROGER/COREN-PE. na forma abaixo:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1. Aquisic3o de sistema de gestdo de atendimento e médulo de agendamento eletrénico do aten-
dimento presencial do Coren-PE e demais servigos associados, implantacdo, treinamento suporte
técnico, conforme condicdes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste instrumento:

<y

ITEM DESCRICAO/ UNIDADE DE MEDIDA | QNT
ESPECIFICACAO
1 Licenga do Software de Gestdo do Agendamento | Licenca permanente 1
eletronico para atendimento com numero
ilimitado de usuarios
2 Instalagdo, treinamento dos usudrios UN. 1
3 Suporte técnico online e presencial UN
4 Equipamento emissor de senhas, impressora | UN.
térmica com teclado botdes de membrana para
Q/’e- PR(balcao.
&) Equipamento micro CPU Servidor Local/ Controle | UN.
Pai .
h! ‘Q ainel de chamada de senhas
Zj wpamento de Terminal de Multiavaliagdo do | UM.

S
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Atendimento para pesquisa de satisfacdo.

CLAUSULA SEGUNDA - DOS DOCUMENTOS QUE INTEGRAM O CONTRATO

2.1. Sdo partes integrantes e complementares deste Termo de Contrato, independentemente de
transcricdo, o Projeto Basico e a proposta/cotagdo vencedora, constantes no PAD n2 0148/2020-
COREN-PE;

CLAUSULA TERCEIRA — DOS REQUISITOS TECNICOS DA CONTRATACAO

3.1 A contratacio da solucdo abrange a aquisicio de licenca de software de gestdo de
atendimento e de agendamento eletrbnico, com instalagdo e treinamento do usudrio e devera
possibilitar o gerenciamento de filas e contemplar o fornecimento e a instalagdo de equipamentos e
sistemas, suporte técnico, manutengio e atualizagdo, com as caracteristicas técnicas e fungdes,
conforme o seguinte detalhamento:

3.1.1. SISTEMA
3.1.1.1. ATENDIMENTO
3.1.1.1.1. O Atendimento é a fase da efetiva realizacdo das atividades relativas aos servigos
demandados, e sdo alocadas nas suas respectivas Sec¢bes, no ambito da Unidade de Atendimento.
Nas Secdes de Atendimento sdo alocados os Guichés com seus respectivos Atendentes. A solugdo
ofertada deverd disponibilizar médulo dedicado ao Atendente, visando manter todas as
informagBes atualizadas do fluxo de encaminhamento e atendimento ao Cidaddo, conforme os
seguintes recursos minimos:

3.1.1.1.1.1. INFORMACOES:

3.1.1.1.1.1.1. Exibir informacdes sobre o guiché de atendimento, em tempo real, incluindo:
3.1.1.1.1.1.1.1.Guiché desconectado

3.1.1.1.1.1.1.2.Guiché ocioso

3.1.1.1.1.1.1.3.Guiché em atendimento

3.1.1.1.1.1.1.4.Guiché chamando

3.1.1.1.1.1.1.5.Atendimento pausado

3.1.1.1.1.1.1.6.Atendimento suspenso

3.1.1.1.1.1.1.7.Sem senhas na fila

3.1.1.1.1.1.1.8.Atendente apoiando outro guiché

3.1.1.1.1.2. COMANDOS:

3.1.1.1.1.2.1. Login / Logout: Recurso operacional dedicado ao Atendente para possibilitar o acesso
aos recursos funcionais que gerenciam o fluxo do atendimento do Cidaddo. Para que o Usuario seja
reconhecido neste comando, 0 mesmo estara previamente cadastrado e com perfil definido.
3.1.1.1.1.2.2.Chamada de Senha: Comando para chamar o proximo Cidaddo a ser atendido, a partir
dos critérios de prioridade, balanceamento entre guichés, atividade, categoria e tempo de espera
do Cidaddo.

3.1.1.1.1.2.3. Cancelamento de Senha: Devera permitir o Cancelamento da Senha chamada. Dispor
de recurso configurével para indicar o motivo do cancelamento, com reflexo nos relatérios e
estatisticas apuradas.

3.1.1.1.1.2.4. Encaminhamento da Senha para outra Se¢do de Atendimento: A solugdo devera
dispor de funcionalidade para que o Atendente inclua novo servico no escopo de demandas do
Cidad3o. Caso este novo servico seja realizado em outra Se¢do, esta funcionalidade acolhera
temporizag3o configuravel para que o Cidad3o tenha o tempo necessario para o seu deslocamentp
até a Secdo correspondente ao novo servigo. X
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3.1.1.1.1.2.5. Pausar o Atendimento: Deverd permitir que o Atendente realize uma Pausa no
atendimento ao Cidad3o. Esta funcionalidade deverd estar acompanhada de recurso para que o
Atendente registre o motivo da respectiva Pausa. De forma vinculada ao Motivo, um temporizador
configuravel devera contabilizar o tempo da pausa. Caso seja excedido o tempo da pausa, a solugdo
expedira o alarme, além de solicitar um segundo registro para que o Atendente possa indicar o
Motivo do Tempo Extra na Pausa efetivada.

3.1.1.1.1.2.6. Gravacdo do Audio do Atendimento: A solugdo ofertada deverd dispor de recurso para
que sejam gravados os didlogos entre o Atendente e o Cidaddo, a partir do inicio do atendimento. A
critério da CONTRATANTE, este recurso podera ser configurado e disponibilizado para os pontos de
atendimento indicados. O inicio do atendimento devera ser reconhecido mediante um comando de
Iniciar Atendimento, operado pelo Atendente.

3.1.1.1.1.2.7. Atendimentos adicionais: Devera permitir que o atendente adicione mais atividades
para um mesmo Cidad3o, além daquela atividade que havia sido originalmente emitida na senha,
podendo clicar no botdo para adicionar uma nova atividade, e apresentar todas atividades
disponiveis.

3.1.1.1.1.2.8. Vinculaco de Chave de Controle no registro do atendimento da atividade: A solu¢do
ofertada devera dispor de recurso para adicionar uma chave de controle para quando o atendente
for finalizar um atendimento, visando garantir a rastreabilidade do atendimento.

3.1.1.1.1.2.9. Devera permitir a criacdo de comando personalizado, de acordo com a necessidade
funcional do atendimento.

3.1.1.1.1.2.10. Devera ter a Func3o para incluir ou alterar botes com fun¢Bes customizadas.
3.1.1.1.1.2.11. Congelamento do atendimento: Deverd permitir que o atendente congele o
atendimento. Ao utilizar este recurso, a senha devera ser devolvida para a fila e todos os seus
tempos s3o congelados, sem serem contabilizados nas apuragbes de tempo de espera e tempo de
atendimento.

3.1.1.1.1.2.12. Suspens&o do Atendimento: Deverd permitir que o Atendente realize uma Suspensdo
visando ausentar-se da estacdo de trabalho. Esta funcionalidade é acompanhada de recurso para
que o Atendente registre o motivo da respectiva Suspensdo. De forma vinculada ao Motivo, um
temporizador configurdvel devera contabilizar o tempo da suspensdo. Caso seja excedido o tempo
da suspensdo, a solucdo expedird um alarme, além de solicitar um segundo registro para que o
Atendente possa indicar o Motivo do Tempo Extra na Suspensdo efetivada.

3.1.1.1.1.2.13. Devera realizar o registro da avaliagdo da qualidade do atendimento, pelo cidaddo:
trata-se de questionamento sobre o atendimento, que dizem respeito a satisfagdo do cidaddo
referente aos atendimentos recebidos. ‘
3.1.1.1.1.2.14. Transferéncia do atendimento para outro guiché: deverd permitir que o atendente
transfira o atendimento de uma senha para outro guiché que esteja ocioso.

3.1.1.1.1.2.15. Criar Senha: Devera permitir que o atendente emita uma senha, alocando-a no
guiché que a criou, a emissio da senha é realizada para o servi¢o que o atendente selecionar.
3.1.1.1.1.2.16. Devera permitir filtros por: Servico, Prioridade, Categoria: Disponibilizard ao
atendente o acesso a filtros, no qual o atendente poderd selecionar qual opgdo filtrada deseja
atender.

3.1.1.1.1.2.17. Descongelamento de senha: Devera permitir ao atendente visualizar a relagdo de
senhas congeladas, com a possibilidade do atendente descongelar a senha, retornando a mesma
para a fila de atendimento, Permitird também o atendimento de forma direta, sem a necessidade
de retorno para a fila.

3.1.1.1.1.2.18. Chamada Especifica: A solu¢cdo ofertada devera dispor de recurso para permitir ao
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informativa na tela do guiché.
3.1.1.1.1.2.19. Finaliza¢ao do Atendimento: Devera permitir ao atendente finalizar o atendimento
ao Cidaddo, caso a opgdo de avaliagdo esteja habilitada na finalizagdo, ela é finalizada por meio de
tecla de atalho definida pela CONTRATADA, apds a devida avaliagdo realizada pelo Cidad3o.
3.1.1.1.1.3. CHAT

3.1.1.1.1.3.1.A solugdo disponibilizard funcionalidades de Chat entre todos os Usudrios do Sistema
em pauta, a partir de recursos configurdveis realizados pelo Gestor, com as configuragdes listadas
abaixo:
3.1.1.1.1.3.1.1.Permitird o envio e recebimento de mensagens de texto entre os atendentes e
demais Usuarios da Unidade de Atendimento.

3.1.1.1.1.3.1.2.As mensagens poderdo ser enviadas ou recebidas em qualquer um dos niveis de
acesso do sistema (Triagem, Atendente ou Supervisor), de acordo com o tipo de acesso configurado
ao Usuario.
3.1.1.1.1.3.1.3.0 nivel de acesso permitira configurar Grupos de Chat, possibilitando organizar as
conversas de acordo com o setor ou se¢do de usudrios envolvidos.

3.1.1.1.1.3.1.4.Devera ser possivel indicar niveis determinados de acesso para receber ou enviar
mensagens a determinados destinatarios, grupos de destinatarios ou setores.

3.1.1.1.1.3.1.5.Devera ser possivel configurar o uso de textos pré-definidos para o envio das
mensagens de chat, evitando assim que os usudrios precisem digitar textos do tipo “default”,
desnecessariamente. Este recurso devera ter o propoésito de encaminhar padronizagdo e economia
de tempo.

3.1.1.1.1.3.1.6.A solugdo deverd portar recurso gerencial para permitir a supervisdo de todas as
mensagens transitadas no ambiente desta funcionalidade de Chat. Devera oferecer suporte a
relatdrios para visualizar dados estatisticos de quantidade de mensagens enviadas por usuario,
possuir opgdo de armazenamento do histérico de mensagens.
3.1.1.1.1.4. ATENDIMENTO REMOTO WEB
3.1.1.1.1.4.1. A solugdo devera disponibilizar recursos para o atendimento ao Cidaddo, através de
canal web, direto com o Atendente da Unidade.

3.1.1.1.1.4.1.1. Recursos Funcionais:

3.1.1.1.1.4.1.1.1. Méddulo de Atendente/Gerente: Modulo que permita a realizacio dos
atendimentos (agendados ou ndo) remotamente, através da internet (via browser), a partir de
dispositivos Smartphone, Tablet ou PC Desktop.
3.1.1.1.1.4.1.1.2. Videoconferéncia: Recurso que possibilite a visualizacdo em tempo real entre
Atendente e Cidaddo, com transmissdao da imagem (videc) e do som (3udio) simultaneo em tempo
real. Deverd incluir funcdes para ocultar imagem da cdmera e mute (colocar em mudo) o audio para
qualquer uma das partes.

3.1.1.1.1.4.1.1.3. Chat: Recurso que permita a troca de mensagens de texto entre as partes, de
maneira que a comunicacdo possa ocorrer mesmo sem a videoconferéncia ou eventual
ruido/distor¢des no audio.

3.1.1.1.1.4.1.1.4. Transferéncia de Arquivos: Recurso que permita o atendente enviar ou receber
arquivos junto ao Cidadao durante a realizagdo dos atendimentos.

3.1.1.1.1.4.1.1.5. Compartilhamento de Tela: Recurso que permita o atendente e o cidaddo
compartilhar suas telas durante a realizacdo dos atendimentos.
3.1.1.1.1.4.1.1.6. Mddulo de Avalia¢do Instantanea: Disponibiliza ao cliente realizagdo da avaliagdo
da qualidade do atendimento para pesquisa de satisfagdo, durante o andamento do mesmo.
3.1.1.1.1.4.1.1.7. Médulo de Avaliagdo Comfort: Possibilita ao cliente a realiza¢do da avaliagdo do
atendimento para pesquisa de satisfagdo a qualguer momento, a partir do recurso de envio da
pesquisa, para resposta através de aplicativo de mensagens whatsapp, e-mail, mensagens de §
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etc.

3.1.1.1.1.4.1.1.8. SIGAManager: Permite aos gestores realizar 0 monitoramento em tempo real de
todos os indicadores do atendimento previamente configurados.

3.1.1.1.1.5. AVALIACAO DA QUALIDADE

3.1.1.1.1.5.1. Devera dispor de funcionalidade para a coleta da avaliagdo do Cidaddo, considerando
a adoc3o de mdltiplos quesitos, configuraveis. A solugdo ofertada devera disponibilizar sistema de
avaliacdo através da edigdio, controle e distribuicio de multi perguntas, ou multi avaliagdo. Este
cadastro de perguntas deverd prover todas as informagBes e atributos necessdrios para o
enderecamento automatizado das perguntas e respectivos grupos de respostas.

3.1.1.1.1.5.2. As avaliacbes deverdo ser direcionadas a um publico alvo especifico através da
definic3o dos itens abaixo, simultaneamente ou n3o:

3.1.1.1.1.5.3. Servico;

3.1.1.1.1.5.4. Categoria;

3.1.1.1.1.5.5. Prioridade;

3.1.1.1.1.5.6. Atividade;

3.1.1.1.1.5.7. Segdo;

3.1.1.1.1.5.8. Localidade;

3.1.1.1.1.5.9. Unidade (deverd possibilitar a indica¢do da chance de ocorréncia do quesito da
avaliagio, para que n3o seja necessario a aplicacgdo de 100% dos quesitos em todos os
atendimentos realizados).

3.1.1.1.1.6. SUPERVISAO

3.1.1.1.1.6.1. A solucdo devera dispor de recursos para facilitar o trabalho do Supervisor ou Gerente
da Unidade de Atendimento, e para delimitar o acesso vinculado apenas as Se¢8es atribuidas ao
Supervisor logado. Ou seja, a Unidade de Atendimento poderd trabalhar com supervisores
especificos por Secdo ou Grupo de Secdes, tendo acesso apenas as informacBes e apuragdes
vinculadas.

3.1.1.1.1.6.2. O Supervisor devera dispor de funcionalidades tanto por Unidade quanto por Secdo.
Sempre que o Supervisor solicitar informagBes de uma Sec3o, esta estara alinhada com o seu perfil
de Usudrio. Associado aos limites acima configurdveis, os recursos funcionais do Supervisor devera
alcancar a possibilidade de executar ou ndo comandos como:

3.1.1.1.1.6.3. Reset da sequéncia numérica das senhas: deverd permitir que a sequéncia numérica
de todas as senhas volte para o seu valor inicial. Estes valores iniciais dos contadores de senhas
serdo configuraveis para o valor desejado, conforme o modelo operacional da Unidade de
Atendimento. \
3.1.1.1.1.6.4. Cancelamento individual ou por se¢do das senhas: deveréd permitir o cancelamento de
uma senha chamada, ou que ainda estiver em uma fila de espera.

3.1.1.1.1.6.5. Descongela o atendimento de senhas: devera permitir ao Supervisor que descongele
uma senha, retornando-a para a fila de atendimento.

3.1.1.1.1.6.6. Emissio de Senha: deverd permitir ao Supervisor gerar uma nova senha para
atendimento. Contempla todos os recursos necessérios para a edi¢do da senha. %

3.1.1.1.1.6.7. Editar Senha: devera permitir ao Supetvisor editar uma senha, para ajustar mudanca
de prioridade, adicionar e alterar servico, alterar categoria, agendar atendimento para o mesmo
dia, vincular o Cidad3o e imprimir.

3.1.1.1.1.6.8. Ativar senhas agendadas: devera permitir ao Supervisor ativar uma senha agendada,
possibilitando a sua inser¢do na fila de espera para o atendimento.

3.1.1.1.1.6.9. Reimprimir senhas: devera permitir ao Supervisor a reimpressdo de uma senha. Inclui
possibilidade de digitagdo do numero da senha e respectiva impressora.

‘ 1.1.1.1.6.10. Alarme: deverid permitir ao Supervisor consultar, em tempo real, dscalértas
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referentes ao atendimento, de acordo com o seu perfil como Usuario. A exibigdo do alarme devera
ser através de janela POP-UP do navegador browser e e-mail configuravel. Devera dispor dos
seguintes alarmes:
3.1.1.1.1.6.10.1. Tempo de espera na fila vencido
3.1.1.1.1.6.10.2. Tempo de atendimento excedido
3.1.1.1.1.6.10.3. Niimero maximo de senhas na fila excedido
3.1.1.1.1.6.10.4. Nimero maximo de senhas na fila normalizado
3.1.1.1.1.6.10.5. Tempo maximo de suspensdo excedido
3.1.1.1.1.6.10.6. Tempo maximo de pausa excedido
3.1.1.1.1.6.10.7. Tempo de permanéncia no servigo excedido
3.1.1.1.1.6.10.8. Tempo de espera real da Unidade excedido
3.1.1.1.1.6.10.9. Tempo de espera real da Unidade normalizado
3.1.1.1.1.6.11. Desconecta guiché especifico: devera permitir que o Supervisor desconecte o
Atendente do seu Guiché. Esta desconexdo considera a possibilidade de cancelar a senha que
estiver alocada no mesmo guiché. Caso o Supervisor ndo optar pelo cancelamento da senha, a
mesma ird aguardar, no mesmo guiché, o préximo Atendente que se logar naquele guiché.
3.1.1.1.1.6.12. Status dos guichés: devera permitir que o Supervisor visualize, em tempo real, o
status de todos os guichés da Unidade, Se¢do ou Grupo de Segdes, de acordo com o seu perfil como
Usuario.
3.1.1.1.1.6.13. Panorama atendentes: devera permitir que o Supervisor consulte, em tempo real,
informacBes sobre atendentes que efetuaram ao menos um login do dia, de acordo com o seu perfil
como Usudrio.
3.1.1.1.1.6.14. Panorama das suspensdes: devera permitir que o Supervisor acompanhe, em tempo
real, todas as suspensdes realizadas pelos atendentes, vinculadas a Unidade, Se¢do ou
Grupo de Se¢des, de acordo com o seu perfil como Usuario. Apresentara as seguintes informagdes:
3.1.1.1.1.6.14.1. Nome do Usuario
3.1.1.1.1.6.14.2. Inicio da suspensao
3.1.1.1.1.6.14.3. Tempo da suspensdo
3.1.1.1.1.6.14.4. Motivo da suspensado
3.1.1.1.1.6.14.5. Tempo extra da suspensao
3.1.1.1.1.6.14.6. Motivo do tempo extra da suspensao
3.1.1.1.1.6.15. Panorama de atividades: deverd permitir que o Supervisor acompanhe, em tempo
real, informacdes sobre as atividades vinculadas a Unidade, Segdo ou Grupo de Sec¢des, de acordo
com o seu perfil como Usudrio. Apresentara as seguintes informagdes:
3.1.1.1.1.6.15.1. Filas de espera
3.1.1.1.1.6.15.2. Atendimentos realizados
3.1.1.1.1.6.15.3. Média de Atendimento
3.1.1.1.1.6.15.4. Tempo Minimo de espera
3.1.1.1.1.6.15.5. Tempo Médio de espera
3.1.1.1.1.6.15.6. Espera Real (senha que esta a mais tempo na fila)
3.1.1.1.1.6.15.7. Ultima senha chamada
3.1.1.1.1.6.16. Panorama por se¢do: devera permitir que o Supervisor visualize o estado das se¢des
onde os atendimentos s3o realizados, em tempo real. Visualiza informagdes detalhadas sobre uma
secdo selecionada, de acordo com o seu perfil como Usudrio. Apresentara as seguintes informagdes:

ﬁh%spera Real (senha que estd a mais tempo na fila)

3.1.1.1.1.6.16.1. Filas de espera
3.1.1.1.1.6.16.2. Tempo médio de atendimento
3. 1, :%3 Tempo médio de espera
Nag Q W
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3.1.1.1.1.6.16.5. Guichés logados

3.1.1.1.1.6.16.6. Guichés em atendimento

3.1.1.1.1.6.16.7. Guichés suspensos

3.1.1.1.1.6.16.8. Guichés em pausa

3.1.1.1.1.6.16.9. Atendimentos no dia

3.1.1.1.1.6.17. Panorama por categoria: devera permitir que o Supervisor visualize a fila de espera,
por categoria cadastrada. Visualiza informagdes detalhadas sobre uma categoria selecionada, de
acordo com o seu perfil como Usuario. Apresentara as seguintes informacdes:

3.1.1.1.1.6.17.1. Senhas na fila

3.1.1.1.1.6.17.2. Tempo médio de atendimento

3.1.1.1.1.6.17.3. Tempo médio de espera

3.1.1.1.1.6.17.4. Atendimentos no dia

3.1.1.1.1.6.17.5. Espera Real (senha que estd a mais tempo na fila)

3.1.1.1.1.6.18. Panorama por prioridade: devera permitir que o Supervisor visualize, em tempo real,
as informacdes de tempo gasto em cada prioridade cadastrada. Visualiza informagSes detalhadas
sobre uma prioridade selecionada, de acordo com o seu perfil como Usudrio. Apresentara as
seguintes informagdes:

3.1.1.1.1.6.18.1. Senhas na fila

3.1.1.1.1.6.18.2. Tempo médio de atendimento

3.1.1.1.1.6.18.3. Tempo médio de espera

3.1.1.1.1.6.18.4. Atendimentos no dia

3.1.1.1.1.6.18.5. Espera Real (senha que estd a mais tempo na fila)

3.1.1.2. FUNCIONALIDADES GERENCIAIS

3.1.1.2.1. RELATORIOS

3.1.1.2.1.1.Dever3o usar a tecnologia OLAP através de médulo especifico, a solugdo ofertada
disponibilizara informac&es gerenciais que incluem relatérios, alarmes, painéis de situacdo, além de
suportar todas as plataformas da WEB.

3.1.1.2.1.2.A Solucdo ofertada devera possibilitar extragdo de relatérios gerenciais na arquitetura
OLAP,

3.1.1.2.1.3.A soluco ofertada devera dispor de ferramenta OLAP com cria¢do de cubos drop drill
para extrair relatorios gerenciais.

3.1.1.2.1.4A solucio ofertada deverd dispor de Cubos de Dados OLAP, alimentados
automaticamente e disponibilizados em ambiente de nuvem, além de compativeis para o acesso e
uso através das principais ferramentas de Analysis Services. Possibilitando o acesso compatibilizado
com o MS-Office, Planilha Excel, Word e Power Point, além das diversas ferramentas de BI
disponiveis no mercado.

3.1.1.2.1.5.0 médulo de relatdrios OLAP, por questdes de usabilidade entre os gestores, devera ser
acessado sem que o gestor efetue novo logon ou realize qualquer procedimento de exportacdo de
dados.

3.1.1.2.1.6.A Solugdo devera dispor de procedimento para salvar o estado de exibicdo dos relatorios
OLAP, com possibilidade de posterior uso, sem a necessidade de reconfiguragdo;

3.1.1.2.1.7.A Solugdo dever alternar Visualizagdo dos dados exibidos em relatérios OLAP de grid
para graficos (no minimo barra, pizza e linha) e vice versa.

3.1.1.2.1.8.A Solucio devera possibilitar a inclusdo de novas colunas com férmulas editadas pelo
Usuario e baseadas em colunas pré-existentes.

3.1.1.2.1.9.A Solucdo devera possibilitar a alteragdo automdtica de cores nas células, mediante
configuracdo e de acordo com dados apurados nas mesmas;

2 gﬁgcﬁ\aSolugéo OLAP devera permitir a exportagdo, para os seguintes formatos: HTML, rC V
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PDF, JPG.

3.1.1.2.1.11. A ferramenta OLAP devera permitir impressdo direta do conteido exibido sem
necessidade de exportacdo;

3.1.1.2.1.12. A Solugdo ofertada devera fornecer cubos OLAP contemplando as seguintes
dimensdes:

3.1.1.2.1.12.1. Localidade (por nivel na hierarquia);

3.1.1.2.1.12.2. Grupo de unidade;

3.1.1.2.1.12.3. Unidade;

3.1.1.2.1.12.4. Prioridade;

3.1.1.2.1.12.5. Categoria;

3.1.1.2.1.12.6. Se¢do;

3.1.1.2.1.12.7. Grupo de se¢do;

3.1.1.2.1.12.8. Servigo;

3.1.1.2.1.12.9. Grupo de servico;

3.1.1.2.1.12.10. Atividade;

3.1.1.2.1.12.11. Grupo de atividade;

3.1.1.2.1.12.12. Atendente;

3.1.1.2.1.12.13. Grupo de atendente;

3.1.1.2.1.12.14. Avaliagdo

3.1.1.2.1.13. Dimens#o de datas, que serdo estratificadas como:

3.1.1.2.1.13.1. Ano

3.1.1.2.1.13.2. Trimestre

3.1.1.2.1.13.3. Més

3.1.1.2.1.13.4. Dia

3.1.1.2.1.13.5. Hora

3.1.1.2.1.14. A solugdo ofertada devera prever customizagdo futura de seus relatdrios ja existentes
e inclusdo de novos relatérios para atender as necessidades evolutivas dos processos operacionais e
de gestdo da CONTRATANTE.

3.1.1.2.1.15. A Solucdo ofertada devera oferecer cubos OLAP capazes de auxiliar na resolugdo das
seguintes questdes:

3.1.1.2.1.15.1. Quantidade de requerentes que demandaram senhas nas unidades e seu respectivo
estado de conclusdo (Atendido, Parcialmente atendido e Ndo atendido) em periodo

configurdvel. Contendo as seguintes dimensbes:

3.1.1.2.1.15.2. Localidade

3.1.1.2.1.15.3. Grupo de Unidade

3.1.1.2.1.15.4. Unidade

3.1.1.2.1.15.5. Prioridade

3.1.1.2.1.15.6. Categoria

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

3.1.1.2.1.16. Andlise detalhada da demanda por servico (quantidade de servigos demandados,
atendidos, parcialmente atendidos e ndo atendidos). Contendo as seguintes dimensdes:
3.1.1.2.1.16.1. Localidade
3.1.1.2.1.16.2. Unidade
3.1.1.2.1.16.3. Grupo de Unidade
3.1.1.2.1.16.4. Servico
3.1.1.2.1.16.5. Grupo de Servigo
3.1.1.2.1.16.6. Prioridade

Naard.3; t ¥oobHgategoria
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3.1.1.2.1.16.8. Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)
3.1.1.2.1.17. Anélise detalhada dos tempos médio, total e quantidades de espera, deslocamento e
atendimento em periodo configuravel. Devendo conter as seguintes dimensdes:

3.1.1.2.1.17.1. Localidade

3.1.1.2.1.17.2. Unidade

3.1.1.2.1.17.3. Grupo de Unidade

3.1.1.2.1.17.4. Segdo

3.1.1.2.1.17.5. Grupo de Segao

3.1.1.2.1.17.6. Servico

3.1.1.2.1.17.7. Grupo de Servi¢o

3.1.1.2.1.17.8. Atividade

3.1.1.2.1.17.9. Grupo de Atividade

3.1.1.2.1.17.10. Prioridade

3.1.1.2.1.17.11. Categoria

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

3.1.1.2.1.18. Andlise dos tempos médio, total e quantidade de suspensdes realizadas em periodo
configuravel. Contendo as seguintes dimensdes:

3.1.1.2.1.18.1. Atendente

3.1.1.2.1.18.2. Grupo de Atendente

3.1.1.2.1.18.3. Segdo

3.1.1.2.1.18.4. Motivo de Suspensao

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

3.1.1.2.1.19. Andlise dos tempos médio, total e quantidade de pausas realizadas em periodo
configuravel. Contendo as seguintes dimensdes:

3.1.1.2.1.19.1. Atendente

3.1.1.2.1.19.2, Grupo de Atendente

3.1.1.2.1.19.3. Segdo

3.1.1.2.1.19.4. Grupo de Segado

3.1.1.2.1.19.5. Motivo de pausa

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

3.1.1.2.1.20. Andlise da quantidade de ndo emissdes na triagem de atendimento em periodo
configuravel. Contendo as seguintes dimensdes:

3.1.1.2.1.20.1. Atendente

3.1.1.2.1.20.2. Grupo de Atendente

3.1.1.2.1.20.3. Motivo de N3do Emissdo

3.1.1.2.1.20.4. Servigo

3.1.1.2.1.20.5. Grupo de Servigo

3.1.1.2.1.20.6. Prioridade

3.1.1.2.1.20.7. Categoria

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

3.1.1.2.1.21. Anélise de tempos excedidos (total de tempo excedido, média de tempo excedido,
quantidade de ocorréncias) no atendimento pelos atendentes em periodo configuravel. Contendo
as seguintes dimensoes:
3.1.1.2.1.21.1. Localidade
3.1.1.2.1.21.2. Unidade
3.1.1.2.1.21.3. Grupo de Unidade
3.1.1.2.1.21.4. Secdo
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3.1.1.2.1.21.6. Servigo

3.1.1.2.1.21.7. Grupo de Servigo

3.1.1.2.1.21.8. Atividade

3.1.1.2.1.21.9. Grupo de Atividade

3.1.1.2.1.21.10. Prioridade

3.1.1.2.1.21.11. Categoria

3.1.1.2.1.21.12. Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)
3.1.1.2.1.22. Anilise da quantidade, tempo total e médio dos congelamentos executados nas
unidades de atendimentos em periodo configurdvel. Contendo as seguintes dimensdes:
3.1.1.2.1.22.1. Localidade

3.1.1.2.1.22.2. Unidade

3.1.1.2.1.22.3. Grupo de Unidade

3.1.1.2.1.22.4. Motivo de Congelamento

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

3.1.1.2.1.23. Anélise quantitativa das senhas (Emitidas, ndo emitidas, parcialmente atendidas, ndo
atendidas e atendidas) emitidas por agendamento pelo Cidaddo. Devendo conter no minimo as
seguintes dimensdes:

3.1.1.2.1.23.1. Localidade

3.1.1.2.1.23.2. Unidade

3.1.1.2.1.23.3. Servico

3.1.1.2.1.23.4. Atendente

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

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

3.1.1.2.1.24.1. Tempo médio de suspensdo

3.1.1.2.1.24.2. Quantidade de suspensdes

3.1.1.2.1.24.3. Tempo médio de pausa

3.1.1.2.1.24.4. Quantidade de pausas

3.1.1.2.1.24.5. Quantidade de atendimentos

3.1.1.2.1.24.6. Tempo médio de atendimento

3.1.1.2.1.24.7. Quantidade de congelamentos realizados

3.1.1.2.1.24.8. Quantidade de descongelamentos realizados

3.1.1.2.1.24.9. Dias trabalhados

3.1.1.2.1.24.10. Tempo médio de deslocamento

3.1.1.2.1.24.11. Quantidade deslocamentos

3.1.1.2.1.24.12. Quantidade de emissdes de senhas ao Cidaddo

3.1.1.2.1.24.13. Tempo médio de disponibilidade

3.1.1.2.1.24.14. Tempo médio de ociosidade

3.1.1.2.1.24.15. Tempo médio de ociosidade real

3.1.1.2.1.25. Classificagdo das esperas das unidades de atendimento em faixas de tempo
configuravel (por exemplo: esperas que duraram de 0 a 15 minutos, 15 a 30 e acima de 30 minutos),
em um periodo configuravel. Contendo as seguintes dimensdes:
3.1.1.2.1.25.1. Localidade

3.1.1.2.1.25.2. Unidade

3.1.1.2.1.25.3. Superintendéncia

3.1.1.2.1.25.4. Secao

jvidade
Naa;r& i%g?é%%oridade
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3.1.1.2.1.25.7. Categoria

3.1.1.2.1.25.8. Classificagdo de espera
3.1.1.2.1.25.9. Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)
3.1.1.2.1.26. Anélise de satisfagdo dos Cidaddos com o atendimento prestado pela CONTRATANTE
em um periodo configuravel. Contendo as seguintes dimensdes:

3.1.1.2.1.26.1. Atendente

3.1.1.2.1.26.2. Segao

3.1.1.2.1.26.3. Servico

3.1.1.2.1.26.4. Atividade

3.1.1.2.1.26.5. Prioridade

3.1.1.2.1.26.6. Categoria

3.1.1.2.1.26.7. Avaliacdo

3.1.1.2.1.26.8. Resposta

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

3.1.1.2.1.27. Analise quantitativa dos cancelamentos executados no sistema em periodo
configuravel. Contendo as seguintes dimensdes:

3.1.1.2.1.27.1. Localidade

3.1.1.2.1.27.2. Unidade

3.1.1.2.1.27.3. Grupo de unidade

3.1.1.2.1.27.4. Segdo

3.1.1.2.1.27.5. Grupo de se¢do

3.1.1.2.1.27.6. Servi¢o

3.1.1.2.1.27.7. Grupo de servico

3.1.1.2.1.27.8. Prioridade

3.1.1.2.1.27.9. Categoria

3.1.1.2.1.27.10. Motivo de cancelamento

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

3.1.1.2.1.28. A Solug3o devera possuir relatérios capazes de listar o registro de entrada e saida dos
atendentes de uma unidade de atendimento indicando sua aderéncia ao horério de trabalho
configurado para o atendente, se houver.

3.1.1.2.1.29. Recursos de configuracio deverdo estar disponiveis para a gera¢do de apuragdes
variadas, conforme os itens:

3.1.1.2.1.29.1. Relatérios contendo informagBes de um ou mais dias e de um ou mais atendentes,
de uma ou mais Unidades de atendimento e com combinacdo entre as opcdes;

3.1.1.2.1.29.2. Relatério de produtividade com identificacdo da quantidade total de atendimentos
feitos por atendente, tempo médio gasto para atendimento pelo atendente, total de atendimentos
realizados, tempo médio de atendimento, tempo de intervalo produtivo e intervalo improdutivo;
3.1.1.2.1.29.3. Relatérios gerenciais por servico com: identificagdo do servico, total de execucdes,
entradas de cada servico e tempo médio de atendimento;

3.1.1.2.1.29.4. Relatério por demanda da CONTRATANTE: apresentando o total de atendimento,
tempo médio de atendimento, tempo médio de intervalo, tempo médio de espera, tempo maximo
de atendimento e tempo maximo de espera;

3.1.1.2.1.29.5. Relatério por atendente: apresentando os atendimentos agrupados por atendente;
3.1.1.2.1.29.6. Relatério por servico: apresentando os atendimentos agrupados por servigo;
3.1.1.2.1.29.7. Relatdrio por hora: informando a quantidade de atendimento, tempo médio de
atendimento e espera em intervalos de horas;

3.1.1.2.1.29.8. Relatdrio por tempo extra: listar os atendimentos agrupados por motivo de tempo
extra (tempo extra acontece quando o atendente ultrapassa o tempo determinado para execug
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de um servigo);

3.1.1.2.1.29.9. Relatério por fila: listar os atendimentos agrupando por tipo de fila (parametrizavel);
3.1.1.2.1.29.10. Relatério de todos os atendimentos: listar todos os atendimentos por data e
organizados por hora;

3.1.1.2.1.29.11. Relatério de avaliagdes: listar os atendimentos agrupados pela avaliagdo fornecida
pelo Usudrio, considerando servigos cancelados e atendimentos ndo avaliados;

3.1.1.2.1.29.12. Mapa de atendimentos dentro e fora do padrdo: mostrar estatisticas de tempo de
espera na fila, quantidade atendimentos que foram atendidos dentro e fora do padrdo a ser
estabelecido pelo 6rgdo por tipo de servigo em minutos;

3.1.1.2.1.29.13. Relatdrio de horas trabalhadas por atendente;

3.1.1.2.1.29.14. Relatério de aderéncia do horério cadastrado no sistema em relagdo ao horario
trabalhado pelo atendente com o total de horas trabalhadas no periodo e o percentual

dentro do horario cadastrado.

3.1.1.2.2. INDICADORES

3.1.1.2.2.1.A CONTRATANTE podera solicitar 8 CONTRATADA a inclusdo de novos indicadores, além
dos descritos abaixo:

3.1.1.2.2.1.1.Tempo médio de atendimento por atendente;

3.1.1.2.2.1.2.Tempo médio de espera por horario;

3.1.1.2.2.1.3.Tempo maximo de atendimento por atendente;

3.1.1.2.2.1.4.Tempo maximo de espera por horario;

3.1.1.2.2.1.5.Usudrios atendidos (atendimento em mesa) em menos de 5 minutos;

3.1.1.2.2.1.6. Usudrios atendidos (atendimento em mesa) em menos de 10 minutos;

3.1.1.2.2.1.7. Usudrios atendidos (atendimento em mesa) em menos de 20 minutos;

3.1.1.2.2.1.8. Usudrios atendidos (atendimento em mesa) acima de 20 minutos;

3.1.1.2.2.1.9. Produtividade por Unidade;

3.1.1.2.2.1.10. Produtividade por atendente;

3.1.1.2.2.1.11. Aderéncia do atendente aos indicadores de qualidade;

3.1.1.2.2.1.12. Quantidade de atendimentos por Unidade;

3.1.1.2.2.1.13. Quantidade de atendimentos por ano, més, dia;

3.1.1.2.2.1.14. Quantidade de atendimentos por hora;

3.1.1.2.2.1.15. Quantidade de servigos executados;

3.1.1.2.2.1.16. Tempo de atendimento por Unidade;

3.1.1.2.2.1.17. Tempo de atendimento por horario;

3.1.1.2.2.1.18. Tempo de atendimento por servigo;

3.1.1.2.2.1.19. Tempo médio de atendimento acima do limite cadastrado;

3.1.1.2.2.1.20. Tempo médio de intervalo;

3.1.1.2.2.1.21. Tempo maximo de intervalo;

3.1.1.2.2.1.22. Quantidade de intervalos por Unidade;

3.1.1.2.2.1.23. Quantidade de intervalos por atendente;

3.1.1.2.2.1.24. Média de avaliagdo pelo Usuario por posto;

3.1.1.2.2.1.25. Avaliagdo do atendente;

3.1.1.2.2.1.26. Niveis de servigos por Unidade;

3.1.1.2.2.1.27. Niveis de servigos por horario;

3.1.1.2.2.1.28. Indicador do horario de maior demanda; C\

3.1.1.2.2.1.29. Indicador do horario de menor demanda.
3.1.1.2.3. LISTAGENS
3.1.1.2.3.1.A solu¢do proposta deverad dispor de funcionalidade para a geragdo de Listageng

N@Mﬂiﬂtﬂermiﬁr ao supervisor visualizar as informagdes detalhadas em formato de list; Es
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opcio de relatério, exibe as informagBes em um layout com formato de lista. Contempla as
seguintes varidveis:
3.1.1.2.3.1.1.Registro de entrada e saida
3.1.1.2.3.1.2.Aderéncia ao horario de trabalho
3.1.1.2.3.1.3.Disponibilidade diaria das Unidades
3.1.1.2.3.1.4.Mapa de configuracgdo dos guichés
3.1.1.2.3.1.5. Periodo, incluindo data e hora
3.1.1.2.3.1.6. Senhas
3.1.1.2.3.1.7.Atendentes
3.1.1.2.3.1.8. Servicos
3.1.1.2.3.1.9.Atividades
3.1.1.2.3.1.10. Unidades
3.1.1.2.3.1.11. Regionais
3.1.1.2.3.2.Além dos filtros de primeiro nivel, a solugio possibilitara filtros compostos, conforme os
seguintes itens:
3.1.1.2.3.2.1. Periodo, incluindo data e hora
3.1.1.2.3.2.2. Senhas
3.1.1.2.3.2.3.Unidades
3.1.1.2.3.2.4 Atendentes
3.1.1.2.3.2.5. Servicos
3.1.1.2.3.2.6.Atividades
Obs.: A CONTRATANTE poderd solicitar a inclusdo de novas listagens.
3.1.1.2.4. MONITORAMENTO
3.1.1.2.4.1. A solucdo disponibilizara de recursos necessérios para o completo monitoramento do
atendimento corporativo, devendo todas as informacBes serem visualizadas em tempo real, por
Unidade ou grupo de Unidades de atendimento. Todo o acesso e visualizagbes estardo
fundamentados em permissdes de acesso por Usudrio, ou seja, deverd permitir que perfis
configuraveis de acesso sejam vinculados a Usudrio, delimitando assim a navegacao aos recursos de
gerenciamento do atendimento da CONTRATANTE. Apresentar informag¢Ses conforme os itens na
sequéncia deste termo de Contrato e projeto basico.
3,1.1.2.4.2. FILAS DE ATENDIMENTO
3.1.1.2.4.2.1. Permitir que o Usuario visualize todas as senhas nas esperas e no atendimento. Para
facilitar o trabalho dos gestores, disponibilizara, os seguintes tipos de filtros:
3.1.1.2.4.2.1.1 Filtro por Atendente:
3.1.1.2.4.2.1.1.1. Guiché de alocagdo
3.1.1.2.4.2.1.1.2. Hora do login
3.1.1.2.4.2.1.1.3. Resumo das suas atividades
3.1.1.2.4.2.1.1.4. indice de satisfacdo
3.1.1.2.4.2.1.1.5. Comparativo de produtividade
3.1.1.2.4.2.1.2 Filtro por Senha:
3.1.1.2.4.2.1.2.1. Nimero da senha
3.1.1.2.4.2.1.2.2. Hora de emissdo
3.1.1.2.4.2.1.2.3. Responsavel pela emissdo
3.1.1.2.4.2.1.2.4. Prioridade
3.1.1.2.4.2.1.2.5. Categoria
3.1.1.2.4.2.1.2.6. Situag3o atual
3.1.1.2.4.2.1.2.7. Tempo de permanéncia
NaQ(ﬂ. JRAMA DO ATENDIMENTO
AB/p ) gcha
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3.1.1.2.4.3.1.Contemplara recurso para que o supervisor visualize estado do atendimento focado
nos seguintes conteudos:
3.1.1.2.4.3.1.1.Posi¢des de trabalho: Permitird visualizar o estadc das posi¢des de trabalho, que
incluem os guichés de atendimento e as triagens com emissores de senhas.
3.1.1.2.4.3.1.2.Taxa de ocupag3o: Exibird a porcentagem de guichés logados, independente dos
que estdao suspensos.
3.1.1.2.4.3.1.3.0cupac3o real: visualizard a porcentagem de guichés logados e ndo suspensos
3.1.1.2.4.3.1.4.Taxa de alocagdo: visualizara a porcentagem de guichés com senha alocada.
3.1.1.2.4.3.1.5.Emissores logados em relagdo aos suspensos
3.1.1.2.4.3.1.6.Visualizara a porcentagem de atendentes logados no terminal emissor,
comparando com os atendentes suspensos no terminal de triagem e emissdo de senha.
3.1.1.2.4.3.1.7.Permitira a visualizagdo do estado das posi¢des de trabalho incluindo
apresentagdo grafica das seguintes variaveis:
3.1.1.2.4.3.1.7.1. Guichés cadastrados
3.1.1.2.4.3.1.7.2. Guichés logados
3.1.1.2.4.3.1.7.3. Guichés suspensos
3.1.1.2.4.3.1.7.4. Guichés alocados, correspondendo a quantidade de guichés com senha alocada
3.1.1.2.4.3.1.7.5. Situagdo de Atendimento
3.1.1.2.4.3.1.8. Exibir um panorama dos atendimentos realizados, senhas na fila, esperas, incluindo:
3.1.1.2.4.3.1.8.1. Senhas na fila: Quantidade de senhas disponiveis na fila para atendimento
3.1.1.2.4.3.1.8.2. Atividades executadas: Numero de atividades executadas na Unidade
3.1.1.2.4.3.1.8.3. TMA: Tempo médio de atendimento
3.1.1.2.4.3.1.8.4. Esperas: Quantidade de vezes que a senha foi encaminhada para a fila de espera
3.1.1.2.4.3.1.8.5. TME: Tempo médio de espera
3.1.1.2.4.3.1.8.6. Deslocamento: Numero de deslocamentos realizados entre a espera e o
atendimento
3.1.1.2.4.3.1.8.7. TMD: Tempo médio de deslocamento.
3.1.1.2.4.3.1.9.A Visualizacdo da Situag3o do Atendimento inclui apresentagdo grafica das seguintes
variaveis:
3.1.1.2.4.3.1.9.1. Distribuigdo percentual das a¢6es por
3.1.1.2.4.3.1.9.2. Deslocamentos
3.1.1.2.4.3.1.9.3. Atividades executadas
3.1.1.2.4.3.1.9.4. Esperas
3.1.1.2.4.3.1.9.5. Distribuig3o percentual do tempo de permanéncia do Cidaddo na Unidade
3.1.1.2.4.3.1.9.6. TME: Tempo médio de espera
3.1.1.2.4.3.1.9.7. TMD: Tempo médio de deslocamento
3.1.1.2.4.3.1.9.8. TMA: Tempo médio de atendimento
3.1.1.2.4.3.1.10. Todas as visualizagbes devem disponibilizar filtros, conforme os segmentos abaixo:
3.1.1.2.4.3.1.10.1. Situagdo por seg¢do
3.1.1.2.4.3.1.10.2. Situagdo por grupo de se¢do
3.1.1.2.4.3.1.10.3. Situacgdo por prioridade
3.1.1.2.4.3.1.10.4. Situagao por categoria
3.1.1.2.4.3.1.10.5. Tempos por atividade
3.1.1.2.4.3.1.10.6. Tempos por grupo de atividades
3.1.1.2.4.3.1.10.7. Tempos por servigo
3.1.1.2.4.3.1.10.8. Tempos por grupo de servigo
3.1.12.4.3.1.10,9. Tempos por atendente

Na34. a%r?gg%ﬁ . Tempos por grupo de atendente
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3.1.1.2.4.3.1.11. Permitird ao supervisor consultar o estado de atendimento das demandas,
considerando:

3.1.1.2.4.3.1.11.1.Demanda de Senhas: Exibira a quantidade de senhas demandas, incluindo
respectiva porcentagem nas apuragdes consolidadas.

3.1.1.2.4.3.1.11.2.Demanda de Servicos: Exibira a quantidade de servicos demandados, incluindo
respectiva porcentagem nas apurag¢des consolidadas.

3.1.1.2.4.3.1.11.3.Demanda de Atividades: ExibirdA a quantidade de atividades demandadas,
incluindo respectiva porcentagem nas apuragées consolidadas.

3.1.1.2.4.3.1.12. A visualizacdo da Demanda Consolidada incluird apresentacdo grafica das

seguintes variaveis:

3.1.1.2.4.3.1.12.1. Senhas finalizadas

3.1.1.2.4.3.1.12.2. Senhas atendidas

3.1.1.2.4.3.1.12.3. Senhas incompletas

3.1.1.2.4.3.1.12.4. Senhas ndo atendidas

3.1.1.2.4.3.1.12.5. Servicos demandados

3.1.1.2.4.3.1.12.6. Servigos atendidos

3.1.1.2.4.3.1.12.7. Servigos incompletos

3.1.1.2.4.3.1.12.8. Servicos n3o atendidos

3.1.1.2.4.3.1.12.9. Atividades demandadas

3.1.1.2.4.3.1.12.10. Atividades atendidas

3.1.1.2.4.3.1.12.11. Atividades ndo atendidas

3.1.1.2.4.3.1.12.12. indice de satisfaggdo

3.1.1.2.4.3.1.13. Permitird ao supervisor consultar a situagdo das avaliagdes de atendimento.

Esta informac3o considera o peso atribuido em cada avaliagdo do atendimento, além de considerar
a meta de nota maxima objetivada pelo atendimento. Junto ao indice de satisfagdo geral do
atendimento, informard a quantidade de avaliagbes e o numero de quesitos avaliados. A
visualizacdo contempla as seguintes variaveis:

3.1.1.2.4.3.1.13.1. Quesito avaliado

3.1.1.2.4.3.1.13.2. Quantidade de avaliagdes

3.1.1.2.4.3.1.13.3. Valor maximo de avaliagdo

3.1.1.2.4.3.1.13.4. Valor obtido das avaliagdes

3.1.1.2.4.3.1.13.5. indice percentual da satisfacio

3.1.1.2.4.4. LISTAGEM DE SENHA

3.1.1.2.4.4.1. Permitirda que o supervisor visualize a relagdo de senhas que foram emitidas,
selecionadas pelos seguintes filtros:

3.1.1.2.4.4.1.1.Nimero da Senha

3.1.1.2.4.4.1.2.Data da Emissdo da Senha

3.1.1.2.4.4.1.3.A visualizacdo deverd mostrar as seguintes informag¢des minimas:

3.1.1.2.4.4.1.4 Niumero da senha

3.1.1.2.4.4.1.5 Hora de emissao

3.1.1.2.4.4.1.6.Responsavel pela emissdo

3.1.1.2.4.4.1.7.Eventos de atendimento (todos)

3.1.1.2.4.4.1.8.Prioridade ;
3.1.1.2.4:4.1.9.Categoria
ase\ no

3.1.1,2.4.5. FORCA DE TRABALHO
3.14.2.45.1. Permitird ao Gestor verificar o desempenho dos seus atendentes com b
higtérico real de atendimentos na Unidade. Disponibilizard recurso para realizar simulagdes no
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resultado, esta funcionalidade entregara as seguintes informacgdes:
3.1.1.2.4.5.1.1.Data inicio e término

3.1.1.2.4.5.1.2.Servico desejado

3.1.1.2.4.5.1.3.Tempo médio de atendimento

3.1.1.2.45.1.4. Espera desejada

3.1.1.2.4.5.1.5.Quantidade Atendentes

3.1.1.2.4.5.1.6.Capacidade

3.1.1.2.4.5.1.7.Probabilidade de espera

3.1.1.2.4.5.1.8.0cupagao

3.1.1.2.4.6. PANORAMA DE METAS

3.1.1.2.4.6.1. Permitira que o Usuario visualize a situa¢ao atual do atendimento. Possibilitara a
configuracdo de valor ideal para suas metas, em tempo real, além de variagdes de cores conforme
as metas cadastradas. Disponibilizara as seguintes informacoes:

3.1.1.2.4.6.1.1.Nivel de Atendimento

3.1.1.2.4.6.1.2.Tempo Médio de Atendimento

3.1.1.2.4.6.1.3.Total de Atendimentos

3.1.1.2.4.6.1.4.Percentual de Senhas Atendidas

3.1.1.2.4.6.1.5.Tempo Maximo de Atendimento

3.1.1.2.4.6.2.A visualizacdo do Nivel de Atendimento inclui apresentagdo grafica das seguintes
variaveis:

3.1.1.2.4.6.2.1.Classificagdo de Atendimentos (Disponibilizara de 2 faixas de Tempo de
Atendimento):

3.1.1.2.4.6.2.1.1. Atendimento Dentro do Padrdo em relagdo ao Fora do Padrado

3.1.1.2.4.6.2.1.2. Tempo de Atendimento Dentro do Padrdo em relagdo ao Fora do Padrdo
3.1.1.2.4.6.3.Detalhar informac¢des complementares, conforme itens abaixo:

3.1.1.2.4.6.4. Exibir o tempo de atendimento das senhas, discriminados por faixas de tempos
configuraveis.

3.1.1.2.4.6.5. Piores atividades: Exibira a relagdo das atividades com maior nimero de atendimentos
fora do padrdo configurado para cada servico.

3.1.1.2.4.6.6.Agrupamento dentro e fora do padrdo: Exibira a relagdo de atendimentos que ocorrer
dentro e fora do padrdo, agrupados por se¢do de atendimento.

3.1.1.2.4.6.7. Situagdo por Servigo: Exibira a relagdo de demandas, incluindo os respectivos tempos
agrupados por servigo.

3.1.1.2.4.6.8. SLA por horario: Exibira o atendimento ao SLA cadastrado, agrupado por hora.
3.1.1.2.4.6.9.Atendimentos por hora

3.1.1.2.4.6.10. Consolidado do ano atual

3.1.1.2.4.6.11. Consolidado do més atual

3.1.1.2.4.6.12. Consolidado do dia atual

3.1.1.2.4.6.13. As informagdes consolidadas, por hora, destacara a Quantidade de Atendimentos,
Tempo de Atendimento e Tempo Médio de Atendimento.

3.1.1.2.4.7.NIVEL DE ESPERA

3.1.1.2.4.7.1. A solugdo permitira visualizar as senhas que estdo aguardando na fila de atendimento,
por faixa de espera, categoria e por prioridade de atendimento.

3.1.1.2.4.7.2. As informagbes devem alcangar:

3.1.1.2.4.7.2.1.Pico da Demanda

3.1.1.2.4.7.2.2. Exibir os hordrios com maior nimero de demandas geradas. Informagdes a serem«. - -
visualizadas: -
4424 722208 Senhas demandadas
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3.1.1.2.4.7.2.2.2. Total de Senhas demandadas
3.1.1.2.4.7.2.2.3. Total de Servicos demandados
3.1.1.2.4.7.2.2.4. Demanda por hora
3.1.1.2.4.7.2.2.5. Servigos mais demandados, por hora
3.1.1.2.4.7.2.2.6. Se¢do: Exibir as informac®es sobre espera, agrupadas por secdo de atendimento.
3.1.1.2.4.7.2.2.7. Grupo de Secdo: Exibir as informacdes sobre espera, classificadas por grupos de
se¢ao.
3.1.1.2.4.7.2.2.8. Servicos: Exibir informac&es de espera, classificadas por Servigo.
3.1.1.2.4.7.2.2.9. Espera por Hora: Exibir informagdes de espera, agrupadas por faixa de horario.
3.1.1.2.4.8. OCUPACAO DOS POSTOS DE TRABALHO
3.1.1.2.4.8.1. A solucdo disponibilizard as informagdes sobre a ocupagdo dos postos de trabalho
pelos atendentes, em tempo real, incluindo classificagdes por:
3.1.1.2.4.8.1.1.5ec30: visualizar Se¢Bes, Guichés cadastrados, Guichés ocupados, Ocupacdo Real,
Guichés alocados e Guichés suspensos.
3.1.1.2.4.8.1.2.Chegada dos Atendentes: visualizar Nomes dos Atendentes, horario de chegada,
horério previsto da chegada do atendente e o estado da chegada do atendente.
3.1.1.2.4.8.1.3.Suspensdes mais frequentes: visualizar o motivo da suspensdo, quantidade de
suspensdes e o tempo médio por suspensao.
3.1.1.2.4.8.2.Adicionalmente, mostrara lista dos atendentes em estado de suspenso, incluindo:
3.1.1.2.4.8.2.1.Nome do Atendente
3.1.1.2.4.8.2.2.Horério da suspensao
3.1.1.2.4.8.2.3.Local de trabalho do atendente
3.1.1.2.4.8.2.4.Motivo da suspensao
3.1.1.2.4.8.3. Suspensdes por atendente: visualizard as suspensdes registradas por atendente, no
dia atual. Mostrar lista com as seguintes informagdes:
3.1.1.2.4.8.3.1.Nome do Atendente
3.1.1.2.4.8.3.2.Quantidade de suspensdes
3.1.1.2.4.8.3.3.Tempo total de suspensdo
3.1.1.2.4.8.3.4. Tempo médio de suspensdo
3.1.1.2.4.8.3.5.Tempo maximo suspenso, por atendente
3.1.1.2.4.8.4.As informacdes contemplam:
3.1.1.2.4.8.4.1.0cupacdo: Quantidade e percentual de guichés logados em relagdo aos guichés
cadastrados.
3.1.1.2.4.8.4.2.0cupacdo real: Quantidade e percentual de guichés logados e ndo suspensos, em
relacdo ao total de guichés cadastrados.
3.1.1.2.4.8.4.3.Guichés com senhas alocadas
3.1.1.2.4.8.4.4.Total de guichés em atendimento.
3.1.1.2.4.8.4.5.Emissores de Senhas logados, em relagdo aos suspensos.
3.1.1.2.4.9. iINDICE DE SATISFACAO
3.1.1.2.4.9.1. A solucio disponibilizara de informag&es sobre as avaliages realizadas, possibilitando
ao Usudrio identificar a nota méxima registrada pelos Cidad3os que receberam os servigos através
dos respectivos atendentes.
3.1.1.2.4.9.2. Contemplando os seguintes itens:
3.1.1.2.4.9.3. Total de avaliagdes
3.1.1.2.4.9.4. Total de recusas de avaliagao
3.1.1.2.4.9.5. Taxa de recusas de avaliagao

3.1.1.2.4. Taxa de avaliagOes registradas

) ; aﬁ%
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3.1.1.2.4.9.7.1. Distribuigdo por quesito de avalia¢do

3.1.1.2.4.9.7.2. Distribuig3do por quesito de avaliagdo e secdo de atendimento
3.1.1.2.4.9.7.3. Distribuigdo por atendente e quesito de avaliagdo
3.1.1.2.4.10. ALARMES

3.1.1.2.4.10.1. Cada modalidade de Alarme emitirda uma mensagem especifica, além das varidveis
dindmicas correspondentes;

3.1.1.2.4.10.2. A solugdo disponibilizard de diferentes estados operacionais geradores de alarmes e
diferentes meios para publicacdo dos mesmos. Contemplar recursos de alarmes,

conforme os itens abaixo descritos; 3.1.1.2.4.10.3. Tempo maximo de servigo atingido: Este Alarme
sinalizard o excesso do tempo maximo objetivado para o completo atendimento do Servigo
solicitado pelo Cidaddo. Este tempo é medido a partir da chegada do Cidaddo na Unidade de
Atendimento, até a efetiva conclusio da Gltima Atividade composta para o servico demandado.
Cada

Servigo configurado no Sistema tem um Tempo Maximo de Conclusdo objetivado.

3.1.1.2.4.10.4. Tempo maximo na fila da secdo atingido: Este Alarme sinalizara excesso de tempo
maximo objetivado para a espera do requerente na Se¢do de Atendimento. Este tempo é medido a
partir da chegada do requerente na secdo de atendimento, até a sua chamada para o guiché de
atendimento. Cada prioridade configurada no sistema terd um Tempo Maximo de Espera na Segado
de Atendimento.

3.1.1.2.4.10.5. Tempo maximo de atendimento da atividade atingido: Este Alarme sinalizara excesso
do tempo maximo objetivado para o atendimento da atividade no guiché. Este tempo é medido
entre a chegada do requerente ao guiché e efetiva finalizagdo do atendimento da atividade. Cada
atividade configurada no sistema tera um tempo maximo de conclusdo objetivado.

3.1.1.2.4.10.6. Os principais meios para publicagdo de alarmes devem contemplar E-mail.
3.1.1.2.4.10.7. O Sistema deverd transmitir através de e-mail, a mensagem de erro correspondente
ao Alarme gerado pelo sistema, sendo que cada modalidade de Alarme devera gerar uma
mensagem especifica, acrescida das varidveis dindmicas correspondentes. Disponibilizard a
configuragio de um nimero aberto de enderecos de e-mails para receber a mensagem do Alarme.
3.1.1.2.4.10.8. O Sistema transmitird para o Mdodulo Supervisor a mensagem de erro
correspondente ao Alarme gerado pelo sistema, sendo que cada modalidade de Alarme gera uma
mensagem especifica, acrescida das varidveis dindmicas correspondentes.

3.1.1.2.4.10.9. Todos os Médulos Supervisores abertos e logados receberdo a mensagem do alarme,
simultaneamente.

3.1.1.2.4.10.10. Permitirda que o Usudrio consulte a situagdo atual dos alarmes que foram
disponibilizados pelo ambiente operacional, possibilitando selecionar a data inicial para verificar os
alarmes gerados. Devera apresentar as seguintes informagdes:
3.1.1.2.4.10.10.1. Tempo de espera na fila vencido
3.1.1.2.4.10.10.2. Tempo de atendimento excedido
3.1.1.2.4.10.10.3. Niumero maximo de senhas na fila excedido
3.1.1.2.4.10.10.4. Nimero maximo de senhas na fila normalizado
3.1.1.2.4.10.10.5. Tempo maximo de suspensdo excedido
3.1.1.2.4.10.10.6. Tempo maximo de pausa excedido
3.1.1.2.4.10.10.7. Tempo de permanéncia no servigo excedido
3.1.1.2.4.10.10.8. Tempo de espera real da Unidade excedido
3.1.1.2.4.10.10.9. Tempo de espera real da Unidade normalizado
3.1.1.2.5. PADROES DE ATENDIMENTO

3.1.1.25.1 5 q‘tg'chés de Atendimento deverdo possuir filtros cadastrados para organizar melhor o
Na Ggr?gé r‘)_éstes filtros devem contemplar atividades, categorias e prioridades; v
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3.1.1.2.5.2.0 funcionamento deste recurso possibilitard que os Guichés de Atendimento somente
atendam senhas de acordo com o filtro ativo no momento;

3.1.1.2.5.3. Filtros adicionais poderdo ser cadastrados, possibilitando alterar o padrdo de
atendimento da Unidade de Atendimento, mediante a necessidade do supervisor.

3.1.1.2.6. SEGURANCA

3.1.1.2.6.1. Captcha para a confirmacdo da edigdo.

3.1.1.2.6.2.A solucio devera dispor de ferramenta que garanta a “limpeza” de todos os dados
histéricos da navegacio no agendamento, quando configurado.

3.1.1.2.7. TELAS DE SITUAGAO

3.1.1.2.7.1.A soluciio devera permitir a implantacio de ambiente(s) para monitoramento e controle
de situacio dos atendimentos nas dependéncias da CONTRATANTE, com niveis configuraveis
(supervisores, gestores entre outros) para permitir o acompanhamento, on-line e em tempo real, da
performance de todas as Unidades de atendimento;

3.1.1.2.7.2.0 sistema devera permitir a abertura de varios dash boards, configuraveis, possibilitando
o controle de todos os indicadores do sistema;

atualizagdo das telas e alertas, além de sinalizagdes sobre ocorréncias de ndo conformidade em
indicadores;

3.1.1.2.7.4.A solucdo devera permitir aplicacio de web services, visando sua integracdo com outros
ambientes de dados e informacBes da CONTRATANTE, com o objetivo de compartilhar uso da
estrutura fisica do painel de situagdo.

3.1.1.2.8. ACESSO VERSAO SOFTWARE MOBILE

3.1.1.2.8.1.A soluciio devera dispor de versdo do software que permita a gestdo por indicadores,
com contetdos configurdveis, acessados através de dispositivos méveis como smartphones e
tablete (software mobile);

3.1.1.2.8.2.A versdo de software mobile devera rodar em sistemas operacionais android, ios e
windows e com nimero ilimitado de usuarios.

3.1.1.2.9. AGENDAMENTO WEB

3.1.1.2.9.1.A solucdo devera oferecer funcionalidades de Agendamento para todos 0s servi¢os
disponibilizados no atendimento presencial aos cidadaos;

acesso direto aos cidaddos ou acesso pelos usudrios da CONTRATANTE para uso interno.
3.1.1.2.9.3.Devera dispor de recursos como:

3.1.1.2.9.3.1.Calendsrio com todas as datas e horarios disponiveis para o atendimento aos servicos
que estiverem cadastrados;

3.1.1.2.9.3.2.Tela para cadastro com campos configuraveis de registro dos dados pessoais,
documentos de identificacio, meios de contato, etc. do cidaddo que deseja agendar o horario para
ser atendido;

3.1.1.2.9.3.3.Mecanismo de seguranca para bloqueio do usuério/cidaddo que desejar agendar mais
de uma data/horério de atendimento injustificadamente, como forma de se evitar a
indisponibilidade indevida de datas aos demais cidadaos;

3.1.1.2.9.3.4.Ap6s concluido o agendamento, exibigdo da senha registrada ao usuario/cidad&o;
3.1.1.2.9.3.5.Todos os recursos de configuragdo do agendamento deverdo estar contemplados na
estrutura gerencial da solucdo.

3.1.2. EQUIPAMENTOS
3.1.2.1. A infraestrutura elétrica e légica dos locais onde serdo instalados os equipamentos sera de
respepsa il %? R%%hSONTRATANTE. Os equipamentos instalados deverdo ser mantidos eg
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perfeitas condigbes de utilizagdo, incluindo a questdo do aspecto e funcionamento;
3.1.2.2. A CONTRATADA devera comprovar, quando necessario, o licenciamento de todos os
softwares instalados como drivers, sistema operacional, gerenciador do banco de dados, etc.
Nenhum software instalado, mesmo que ndo esteja em uso, pode deixar de portar suas respectivas
licengas atualizadas.

3.1.2.3. COMPUTADOR SERVIDOR DE APLICACOES E BANCO DE DADOS

3.1.2.3.1. Este equipamento contém todo o conjunto de aplicativos referente ao controle e
funcionalidades do Gerenciamento Corporativo do sistema em pauta, incluindo o Gerenciador do
Banco de Dados;

3.1.2.3.2. Este computador servidor sera fornecido e mantido pela CONTRATANTE (em forma de
maquina virtual), limitado ao hardware. Todo o software instalado, incluindo Sistema Operacional,
Gerenciador do Banco de Dados, Drives e Aplicativos ficardo sob a responsabilidade exclusiva da
CONTRATANTE;

3.1.2.3.3. A CONTRATANTE sera responsavel por todas as operagdes de configuragdo e efetivagdo
de backups dos dados operacionais de toda a planta;

3.1.2.3.4. A CONTRATANTE deverd oferecer acesso remoto a CONTRATADA, sob condi¢bes de
seguranca e regras a serem detalhadas, mediante homologa¢do da solucdo. Este acesso remoto
sera utilizado pela CONTRATADA exclusivamente para as operag¢des de assisténcia técnica corretiva,
preventiva e evolutiva, mediante alinhamento com os requisitos da CONTRATANTE;

3.1.2.3.5. Sera permitido o uso de sistema operacional Linux ou Windows;

3.1.2.3.6. A Solugdio ofertada sera compativel com os Banco de Dados MySQL, SQL-Server ou Oracle
11G. A CONTRATANTE deverad indicar o gerenciador a ser adotado pela CONTRATADA.

3.1.2.3.7. COMPUTADOR SERVIDOR DE APLICACOES DA UNIDADE;

3.1.2.3.8. Em caso de necessidade e com base na solucdo ofertada, a CONTRATADA devera fornecer
computador de uso exclusivo como servidor de aplicagdo na unidade de atendimento presencial;
3.1.2.3.9. De acordo com decisdo da CONTRATADA, o servidor de aplicagbes podera utilizar o
mesmo hardware de processamento do Painel Multimidia de Chamada do Cidaddo, acumulando no
mesmo dispositivo as duas fun¢des, apenas em caso de falhas no equipamento principal;

3.1.2.3.10. A Solugdo oferecida pela CONTRATADA devera garantir qualidade e disponibilidade para
o processamento de todas as funcionalidades previstas no ambito de uma Unidade de Atendimento
Presencial;

3.1.2.3.11. Em caso de adogdo de equipamento especifico pela CONTRATADA, o mesmo recebera
um IP fixo, além de visibilidade pela VPN configurada pela CONTRATANTE;

3.1.2.3.12. A CONTRATADA disponibilizara a seguinte configuragdo para este equipamento:
3.1.2.3.12.1. Arquitetura EM64T(Intel) ou x86-64(AMD), compativel com sistema x86 de 32bits;
3.1.2.3.12.2. Processador Dual Core 2,41ghz ou superior;

3.1.2.3.12.3. Conexdes minimas: Portas USB: 6, Conector PS/2 Para Teclado:1 Conector PS/2 Para
Mouse:1 Porta HDMI:1 Porta D-Sub VGA:1 Porta Paralela:1 {conector interno para expansdo) Porta
LAN RJ45 (10/100/1000mbit):1 Conectores de Audio:3 (Line-in, Line-out e Mic-in);

3.1.2.3.12.4. Memoéria RAM 4GB ou superior;

3.1.2.3.12.5. Disco rigido ou SSD com padrdo SATA I ou superior e capacidade de 80 GB ou superior.
3.1.2.3.12.6. O perfil deste computador servidor deverad ser compativel em suas caracteristicas de
performance com base nos pardmetros de quantidade de servigos prestados pelas unidades, porte
ou volume de atendimento da unidade, considerando o cenario de utilizagdo por até 05 guichés de
atendimento e da emiss3do de até 1000 senhas/dia em média. Caso as atividades de atendimento da
unidade de atendimento excedam os pardmetros ora citados, a CONTRATANTE ficara responsavel
em fornecer o hardware compativel com este cenario ou solicitar o fornecimento a CONTRATADA

do referi ento de maior robustez, mediante aquisi¢do adicional.
nJo referidofeena
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CONTRATO 00612020
3.1.2.4.TERMINAL DE MULTI AVALIACAO

3.1.2.4.1. Deverio ser fornecidos terminais de pesquisa multiavaliagdo a serem disponibilizados de
acordo com o numero de atendentes conforme planilha neste edital. Todos os terminais terdo Visor
em LCD alfa numeérico, 2 linhas de 20 caracteres e altura 9,5mm, com backlight;

3.1.2.4.2. Comandos através de teclado tipo membrana com calota metilica;

3.1.2.4.3. 4 teclas para a qualificagdo da qualidade (OTIMO, BOM, REGULAR, RUIM); 2 teclas para
fungbes Avangar e Retroceder;

3.1.2.4.4. Indicador luminoso de terminal disponivel;

3.1.2.4.5. Indicador sonoro tipo beep para confirmag3o das operagdes de avaliagdo pelo Cidadao;
3.1.2.4.6. Cédigo Braile impresso na membrana do teclado. A CONTRATANTE fornecera os termos
de cada tecla ou fun¢do;

3.1.2.4.7. Interface tipo USB 2.0, sem adogdo de dispositivo fisico de conversdo;

3.1.2.4.8. Alimentacdo apenas pela interface USB, sem utilizagdo de fonte auxiliar, interna ou
externa;

3.1.2.4.9. Cabo de interligagdo tipo USB 2.0 com comprimento de 1,5 m;

3.1.2.4.10. Anteparo mecanico para garantir o sigilo das operagdes de avaliagdo pelo Usuério e
perante o Atendente;

3.1.2.4.11. Gabinete com dimensdes maximas de C 100mm x L 150mm x A 40mm;

3.1.2.4.12. A pintura de acabamento disponibilizara resisténcia ao uso, conforme a fungdo deste
dispositivo. N3o serd aceito pintura sobre base plastica ou resina, ou que ndo ofereca a resisténcia
para esta aplicagdo. A cor do acabamento serd indicada pela CONTRATANTE, a CONTRATADA;
3.1.2.4.13. O material sera Policarbonato, equivalente ou superior.

3.1.2,5. EMISSOR DE SENHAS PRE-ATENDIMENTO / TRIAGEM

3.1.2.5.1. Impressora térmica com botdes para sele¢do de servicos disponiveis na Agéncia de
Atendimento e prioridades de atendimento, facil utilizagdo com impressdo rdpida, silenciosa e
econdmica;

3.1.2.5.1.1. Especificagdes técnicas:

3.1.2.5.1.1.1. Teclado de membrana customizavel com nomes dos servicos alteraveis pelo préprio
cliente;

3.1.2.5.1.1.2. Possui 12 teclas que permitem livre configuragdo dos botdes para até 10 servigos com
duas prioridades ou até 12 servigos distintos;

3.1.2.5.1.1.3. Feedback sonoro confirmando pressionamento das teclas;

3.1.2.5.1.1.4. Impressora térmica com suporte a todos os caracteres alfanuméricos da lingua
portuguesa, incluindo acentuados e caracteres graficos;

3.1.2.5.1.1.5. Capacidade para impressdo de codigos de barras de uma e duas d:mensoes, simbolos
e figuras, incluindo a logomarca do cliente;

3.1.2.5.1.1.6. Suporta papel térmico de 58m (35 colunas) a 80mm (48 colunas) de largura.
3.1.2.5.1.1.7. Velocidade de impressdo de 150mm por segundo;

3.1.2.5.1.1.8. Alimentacdo e corte automatico (total e parcial) do papel com autonomia para 1,5
milhdes de cortes. Permite também corte manual;

3.1.2.5.1.1.9. Possui sensores de pouco papel e falta de papel;

3.1.2.5.1.1.10. Comunicac¢do via Ethernet com o sistema SIGA;

3.1.2.5.1.1.11. Chave liga/desliga;

3.1.2.5.1.1.12. Indicador luminoso para identificar que o equipamento esta ligado;

3.1.2.5.1.1.13. Alimentacdo 100-230VAC com comutag¢do automatica. Este equipamento do sistema
de atendimento deve ser composto por um computador tipo estagdo de trabalho e um médulo de
impressdo de senhas;
3.1.2.5.1.1:14. Fixa¢ao:
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CONTRATO 006/2020
3.1.2.5.1.1.14.1. Este dispositivo deve ser instalado sobre o balcdo/mesa de atendimento, de forma
que o Atendente tenha acesso direto a sua face frontal;
3.1.2.5.1.1.14.2. N3o ha necessidade de fixar seu gabinete sobre o balcdo/mesa de atendimento.
Deve estar equipado com pés de borracha para evitar danos ao mobilidric e melhorar sua aderéncia
a superficie de apoio;
3.1.2.5.1.1.14.3. A CONTRATADA deve ser a Unica responsavel pela execucdo de todas as a¢oes de
fixacdo deste dispositivo, inclusive suporte e materiais.
3.1.2.6. PAINEL MULTIMIDIA DE CHAMADA DE SENHAS
3.1.2.6.1. Este dispositivo sera providenciado pela CONTRATANTE para a chamada da senha, com
visibilidade para a se¢do de espera correspondente. Este modulo estara capacitado a se conectar ao
ambiente de controle da Unidade de Atendimento, processar e gerar as imagens necessarias para a
chamada da senha, além de outras informacgdes configuradas e distribuidas em layout também
configuravel.
3.1.3. SOFTWARES BASE DO SISTEMA
3.1.3.1. SOFTWARE TERMINAL DO ATENDENTE
3.1.3.1.1. A solugdo ofertada disponibilizard de software tipo terminal do atendente, contendo

todas as funcionalidades acima descritas. Constituindo todas as funcionalidades dedicadas ao

processo operacional da triagem e dos encaminhamentos do Cidaddo para o completo atendimento
das suas demandas, no &mbito de uma Unidade de Atendimento;

3.1.3.1.2. Este software deverd funcionar em sua plenitude exclusivamente através de um dos
browsers disponiveis pelo mercado, como por exemplo Chrome, Internet Explore, Firefox, etc., em
suas versdes atualizadas;

3.1.3.1.3. Para o completo funcionamento da solugdo, ndo sera permitido o uso de qualquer
software aplicativo especificamente instalado na estagéo de trabalho do Atendente;

3.1.3.1.4. N3o serd permitido a inclusdo/instalagio de softwares complementares vinculados a
solugdo do presente objeto na estagdo de trabalho do Atendente. Apenas o browser da estacdo de
trabalho sera capaz de abrir e operar todas as funcionalidades do objeto em pauta. Desta forma, a
Unidade de Atendimento podera substituir a estagdo de trabalho sem qualquer necessidade de
instala¢3o ou atualizagdo dos softwares basicos;

3.1.3.1.5. O ambiente servidor de aplicacdo para todas as funcionalidades deste software tera
conectividade configurada e estara nas dependéncias internas da Unidade de Atendimento.

3.1.3.2. SOFTWARE TERMINAL DO SUPERVISOR

3.1.3.2.1. A solugdio ofertada disponibilizara software tipo terminal do supervisor, contendo todas as
funcionalidades acima descritas neste termo de contrato Constitui todas as funcionalidades
dedicadas ao processo de coordenagdo, supervisio ou gerenciamento de uma Unidade de
Atendimento.

3.1.3.2.2. Este software funcionara em sua plenitude exclusivamente através de um dos browsers
disponiveis pelo mercado, como por exemplo Chrome, Internet Explore, Firefox, etc.,, em suas
versOes atualizadas.

3.1.3.2.3. Para o completo funcionamento da solugdo, nido serd permitido o uso de qualquer
software aplicativo especificamente instalado na estagdo de trabalho do Supervisor.

3.1.3.2.4. N3o sera permitido a inclusdo/instalacdo de softwares complementares vinculados a
solugdo do presente objeto na esta¢do de trabalho do Supervisor. Apenas o browser da estacdo de
trabalho sera capaz de abrir e operar todas as funcionalidades do objeto em pauta. Desta forma, a
Unidade de Atendimento podera substituir uma estagdo de trabalho sem qualquer necessidade de
instalagdo ou atualizagdo dos softwares basicos.

<

3.1.3.2.5. O ambiente servidor de aplica¢gdo para todas as funcionalidades deste software tera ‘

g rada e estara nas dependéncias internas da Unidade de Atendlmento
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CONTRATO 006/2020
3.1.3.3. SOFTWARE TERMINAL DO GESTOR
3.1.3.3.1. A solugdo ofertada disponibiliza software tipo terminal do Gestor, contendo todas as
funcionalidades acima descritas neste termo de contrato. Constitui todas as funcionalidades
dedicadas ao processo de coordenag3o, supervisdo ou gerencia de uma Unidade de Atendimento.
3.1.3.3.2. Este software funcionara em sua plenitude exclusivamente através de um dos browsers
disponiveis pelo mercado, como por exemplo Chrome, Internet Explore, Firefox, etc., em suas
versoes atualizadas.
3.1.3.3.3. Para o completo funcionamento da solu¢do, ndo serd permitido o uso de qualquer
software aplicativo especificamente instalado na esta¢do de trabalho do Gestor.
3.1.3.3.4. N3o serd permitido a inclusdo/instalagdo de softwares complementares vinculados a
solugcdo do presente objeto na estacdo de trabalho do Gestor. Apenas o browser da estacdo de
trabalho sera capaz de abrir e operar todas as funcionalidades do objeto em pauta. Desta forma, a
Gestdo Corporativa do Atendimento da CONTRATANTE podera substituir uma estagdo de trabalho
sem qualquer necessidade de instalacéio ou atualiza¢do dos softwares basicos.
3.1.3.3.5. O ambiente servidor de aplicacio para todas as funcionalidades deste software tera
conectividade configurada, podendo estar nas dependéncias internas da CONTRATANTE ou
diretamente em um provedor de acesso WEB. Esta decisdo ficard exclusivamente a cargo da
CONTRATANTE.
3.1.3.4. SOFTWARE CONFIGURADOR
3.1.3.4.1. A soluc3o ofertada devera disponibilizar software tipo Configurador, contendo todas as
funcionalidades acima descritas neste termo de contrato. Constitui todas as funcionalidades
dedicadas ao processo de configuragdo do sistema em pauta, incluindo os recursos funcionais e néo
funcionais, no @mbito do atendimento corporativo da CONTRATANTE.
3.1.3.4.2. Para toda a solucdo, apenas um ambiente de configuragdo podera ser instalado. Ou seja, a
solugdo de operagdo e gestdo do atendimento sera configurada através de apenas um configurador,
centralizado.
3.1.3.4.3. Todos os recursos de configuracdo poderdio ser aplicados no ambiente de operagdo “a
quente” das instalacBes. Uma vez efetivada e validada, a configuragdo podera ser aplicada no
ambiente de producio, durante o hordrio normal de funcionamento do atendimento em uma ou
em todas as Unidades de Atendimento, de acordo com a necessidade indicada.
3.1.3.4.4. Este software funcionard em sua plenitude exclusivamente através de um dos browsers
disponiveis pelo mercado, como por exemplo Chrome, Internet Explore, Firefox, etc., em suas
vers@es atualizadas.
3.1.3.4.5. Todo acesso a esta solugdo serd realizado de modo seguro através de protocolo HTTPS
(Hyper Text Transfer Protocol Secure, que em portugués significa “Protocolo de Transferéncia de
Hipertexto Seguro”), tendo o certificado fornecido por empresa AR (Autoridade de Registro)
certificada. Este certificado serd fornecido e mantido pela CONTRATADA.
3.1.3.4.6. Para o completo funcionamento da solu¢do, ndo serd permitido o uso de qualquer
software aplicativo especificamente instalado na esta¢do de trabalho do Gestor.
3.1.3.4.7. N3o serd permitido a inclusdo/instalagio de softwares complementares vinculados a
solugdo do presente objeto na estacio de trabalho do Gestor. Apenas o browser da estacdo de
trabalho sera capaz de abrir e operar todas as funcionalidades do objeto em pauta. Desta forma, a
Gestdo Corporativa do Atendimento da CONTRATANTE podera substituir uma estacdo de trabalho
sem qualquer necessidade de instalagdo ou atualizagdo dos softwares basicos.
3.1.3.4.8. O ambiente servidor de aplicagdo para todas as funcionalidades deste software tera
conectividade configurada, podendo estar nas dependéncias internas da CONTRATANTE ou
diretamente em um provedor de acesso WEB. Esta decisdo ficard exclusivamente a cargo da
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| | CONTRATO 006/2020
3.1.3.5. MODULO CONFIGURADOR

3.1.3.5.1. A solugdo disponibilizara um ambiente de configuragdo tnico e centralizado para todas as
funcionalidades operacionais utilizadas contendo os seguintes itens no ambiente do configurador:
3.1.3.5.1.1. FUNCIONALIDADES GERAIS
3.1.3.5.1.1.1. Atendente
3.1.3.5.1.1.2.Grupo de Chat
3.1.3.5.1.1.3.Hordrio de Trabalho
3.1.3.5.1.1.4.Grupo de Suspensdo
3.1.3.5.1.1.5. Perfil Atendente
3.1.3.5.1.1.6. Perfil Terminal Emissor
3.1.3.5.1.1.7. Perfil Supervisor ‘
3.1.3.5.1.1.8. Perfil Callcenter
3.1.3.5.1.1.9.Grupo de Atendentes
3.1.3.5.1.1.10. Classe de Atividade
3.1.3.5.1.1.11. Atividade

3.1.3.5.1.1.12. Grupo de Atividades
3.1.3.5.1.1.13. Se¢do

3.1.3.5.1.1.14. Grupo de Secbes
3.1.3.5.1.1.15. Contador

3.1.3.5.1.1.16. Classe de Servi¢o
3.1.3.5.1.1.17. Servi¢o

3.1.3.5.1.2. FUNCIONALIDADES DO SISTEMA
3.1.3.5.1.2.1. Localidades
3.1.3.5.1.2.2.Grupo de Unidades
3.1.3.5.1.2.3.Unidade de Atendimento
3.1.3.5.1.2.4. Enviar Configuracdo
3.1.3.5.1.2.5.Avalia¢do de Atendimento
3.1.3.5.1.2.6.Critério de Audio
3.1.3.5.1.2.7.Referéncia de Funcionamento
3.1.3.5.1.2.8. Inventério

3.1.3.5.1.3. FUNCIONALIDADES DE USUARIO
3.1.3.5.1.3.1.Usuarios

3.1.3.5.1.3.2.Grupos de Usuario
3.1.3.5.1.3.3. Servidores de E-mail
3.1.3.5.1.3.4.Textos de E-mail
3.1.3.5.1.3.5.Configurar Alarmes
3.1.3.5.1.3.6.Configuracdo de Integragdo
3.1.3.5.1.3.7.Configuracdo Adicional
3.1.3.5.1.3.8.Critérios de Revisdo
3.1.3.5.1.3.9.Auditoria

3.1.3.5.1.3.10. Dicionario de Dados
3.1.3.5.1.3.11. Configurar Agendamento
3.1.3.5.1.3.12. Folga Agendamento
3.1.3.5.1.3.13. Consultar Licenga
3.1.3.5.1.3.14. Perfil Informativo
3.1.3.5.1.3.15. Dispositivo Informativo

QUAHYA - DA EXECUGAO DO OBJETO
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4.1 A execucdo do objeto seguira a seguinte dinamica:

4.1.1. O software devera ser instalado em local a ser designado pela CONTRATANTE, sendo a
quantidade de locais/unidades de atendimento a serem contratadas, limitada aos quantitativos
previsto no quadro de itens x quantidades.

4.1.2. O prazo de garantia dos equipamentos contemplados na solugdo, serd de 12 (doze) meses.
4.1.3. A empresa devera disponibilizar suporte técnico on-line (ilimitado) e presencial quando
necessario, para equacionar problemas referentes ao software e/ou configuragdo dos
equipamentos, durante o periodo de garantia ora previsto. Os custos para deslocamentos, hora
técnica, alimentacdo, e estadia, quando necessarios, deverdo estar inclusos no valor do contrato.
4.1.3.1. ATENDIMENTO SLA - Service Level Agreement

4.13.1.1. Os chamados técnicos abertos pela CONTRATANTE serdo classificados por grau de
severidade, sendo que a garantia da solugdo deve ser executada dentro dos padrées minimos de
atendimento abaixo:

4.1.3.1.2. Severidade 1 (S1): 0 equipamento, acessério, periférico ou software apresenta pane, falha
ou n3o-conformidade técnica que o torna total ou parcialmente inoperante. O primeiro retorno
telefénico da CONTRATADA deve ser realizado em no maximo 02 horas-uteis e a solugcdo técnica,
definitiva ou de contorno, ndo podera exceder a 08 horas-tteis, contadas do chamado técnico;

4.1.3.1.3. Severidade 2 {S2): 0 equipamento, acessorio, periférico ou software apresenta pane, falha
ou n3o-conformidade técnica que prejudica a operac¢do, uso ou acesso de fungdo(des) basica(s). O
primeiro retorno telefénico da CONTRATADA deve ser realizado em no maximo 02 horas-uteis e a
solugdo técnica, definitiva ou de contorno, ndo podera exceder a 24 horas-iteis, contadas do
chamado técnico;

4.1.3.1.4. Severidade 3 (53): 0 equipamento, acessorio, periférico ou software apresenta pane, falha
ou ndo-conformidade técnica que causa restrigbes de operagdo de fungdes acessorias. O primeiro
retorno telefénico da CONTRATADA deve ser realizado em no maximo 02 horas-uteis e a solugdo
técnica, definitiva ou de contorno, nd3o podera exceder a 120 horas-uteis, contadas do chamado
técnico;

4.1.3.1.5. Outros: Na impossibilidade de resolucio da pane, falha ou nio-conformidade técnica
dentro dos prazos especificados nos niveis de severidade acima, a proponente devera providenciar a
substituicdo do equipamento, acessério, periférico ou software contratado por outro de igual
especificacdo, no prazo maximo de 05 dias-Uteis, contados do recebimento da notifica¢do escrita
emitida pela CONTRATANTE.

4.1.3.1.6 Horarios de atendimento: Dias Gteis de segunda-feira a sexta-feira, de 08:00h as 18:00h
4.1.3.2. ITENS NAO COBERTOS PELA ASSISTENCIA TECNICA PREVENTIVA E CORRETIVA:

4.1.3.2.1. Manuten¢des em equipamentos decorrentes de danos causados por acidentes, mau uso,
imprudéncia, impericia, negligéncia, vandalismo ou intervengbes de terceiros ndo autorizados ou
credenciados pelo fabricante;

4.1.3..2.2. Utilizacdo de bobina térmica fora das medidas especificadas pelo fabricante;

4.1.3.2.3. Reforma, expansio ou alteracdo nas especificagBes técnicas originais dos equipamentos e
software que compdem o objeto do presente contrato.

CLAUSULA QUINTA — DO PRAZO DE ENTREGA E CRITERIOS DE ACEITACAO DO OBJETO
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CONTRATO 006/2020
5.1. O prazo maximo para a entrega do material, deve ser em CARATER DE URGENCIA, no maximo
em 20 dias corridos a contar da emissdo de Ordem de Fornecimento/Servigo;
5.1.1. O objeto deve ser entregue no Departamento Tecnologia da Informacdo que fica localizado
na sede do Coren-PE, de forma a ser combinado com o chefe do Departamento;
5.1.2. A sede do Coren-PE localiza-se na Rua José Bonifacio, n? 62, Madalena, Recife-PE;
5.2. Os bens poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as
especificagdes constantes neste termo de contrato e na proposta, devendo ser substituidos no
prazo de 24 (vinte e quatro) horas, a contar da notificagdo da contratada, as suas custas, sem
prejuizo da aplicagdo das penalidades;

5.3. O recebimento provisério ou definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade da contratada
pelos prejuizos resultantes da incorreta execu¢do do contrato.

CLAUSULA SEXTA - VALOR CONTRATUAL

6.1. O Valor Global do Contrato é RS 22.724,00 (Vinte e dois mil setecentos e vinte e quatro reais),
inclusos todos os custos e despesas, tais como e sem se limitar a: custos diretos e indiretos, tributos
incidentes, e outros necessarios ao cumprimento integral do objeto deste Contrato.

CLAUSULA SETIMA — DA DOTAGAO ORCAMENTARIA
7.1. As despesas resultantes da contratacdo serdo atendidas através da seguinte Dotacdo
Orcamentaria: 6.2.2.1.1.01.33.90.039.002.014 - Servigos Relacionados a Tecnologia da Informacdo.

CLAUSULA OITAVA — DO PRAZO DE VIGENCIA
8.1. O prazo de vigéncia do contrato tera inicio a partir da sua assinatura do contrato e terd duragdo
até o prazo de vigéncia da garantia determinado no item 4.1.2 da cldusula quarta.

CLAUSULA NONA- DAS OBRIGAGOES DO CONTRATANTE
9.1. Acompanhar e fiscalizar o andamento dos servigos;
9.2. Proporcionar todas as facilidades necessarias ao bom andamento do servico contratado;

9.3. Prestar as informacdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela CONTRATADA
durante o prazo de vigéncia do Contrato;

9.4. Efetuar o pagamento nas condigdes e pregos pactuados;

9.5. Designar servidor para acompanhar a execugdo do Contrato na sede, a fim de registrar as
ocorréncias e eventuais deficiéncias relacionadas com a execugdo, sob os aspectos quantitativos e
qualitativos e comunicar as ocorréncias de quaisquer fatos que exijam medidas corretivas por parte
da CONTRATADA;

9.6. Rejeitar, no todo ou em parte, servico ou fornecimento executado em desacordo com este
contrato.

9.7. Fornecer 8 CONTRATADA documentos, informag¢des e demais elementos que possuir que sejam
necessarios a boa execugdo do presente contrato;

9.8. Informar & CONTRATADA, por escrito, as razdes que motivaram eventual rejei¢cdo dos servigos
contratados e/ou cancelamento;

9.9. A Administracdo nio responderd por quaisquer compromissos assumidos pela Contratada com
terceiros, ainda que vinculados a execugdo do presente Termo de Contrato, bem como por qualquer
dano causado a terceiros em decorréncia de ato da Contratada, de seus empregados, prepostos ou
subordinados.

CLAUSULA DECIMA — DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA
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CONTRATO 006/2020
10.1 A Contratada deve cumprir todas as obrigagdes constantes deste Projeto Basico e sua proposta,
assumindo como exclusivamente seus os riscos e as despesas decorrentes da boa e perfeita
execucdo do objeto e, além das obrigagdes resultantes da aplicacao da Lei n2? 8.666/93 e demais
normas pertinentes, e ainda:

10.2 Efetuar a entrega do objeto em perfeitas condigBes, conforme especificagdes, prazo e local
constantes no Projeto Basico e sua proposta, acompanhado da respectiva nota fiscal, na qual
constardo as indicacdes referentes a: marca, fabricante, modelo, procedéncia e prazo de garantia ou
validade;

10.3 Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes do objeto, de acordo com os artigos 12, 13
e 17 a 27, do Cddigo de Defesa do Consumidor (Lei n® 8.078, de 1990);

10.4. Comunicar a Contratante, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas que antecede a data
da entrega, os motivos que impossibilitem o cumprimento do prazo previsto, com a devida
comprovacgao;

10.5 Indicar, quando da retirada da nota de empenho, o endereco, telefone fixo, celular de contato
do escritério de representacdo em Recife/PE ou da sede da empresa, qualquer que seja seu
endereco;

10.6 Executar o objeto de acordo com as condigdes, prazo, especificacbes e quantitativos
estipulados neste Projeto Basico;

10.7 Prestar todos os esclarecimentos e informagdes que forem solicitados pelo Contratante, de
forma clara, concisa e légica, atendendo de imediato as reclamacbes;

10.8 Levar, imediatamente, ao conhecimento do fiscal do contrato do Coren-PE, qualquer fato
extraordinario ou anormal que ocorrer na execugio do objeto contratado, para adogao das medidas
cabiveis;

10.9 Remover, reparar, corrigir, refazer ou substituir a suas expensas, no todo ou em parte, servigo
ou funcionalidade os quais forem constatados falha, defeito, incorrecdo ou qualquer dano, em até
48h, contados da comunicagdo por escrito;

10.10 N3o transferir a outrem, no todo ou em parte, a execugdo do objeto;

10.11 Responder pelos danos causados diretamente 8 Administragdo ou aos bens do Coren-PE, ou
ainda a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo, durante fornecimento do objeto, ndo excluindo
ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo ou o acompanhamento pelo Coren-PE;

10.12 Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos de
sua proposta, inclusive quanto aos custos varidveis decorrentes de fatores futuros e incertos,
devendo complementd-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatorio para o
atendimento ao objeto da licitagdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos
do § 12 do art. 57 da Lei n2 8.666, de 1993;

10.13 Arcar com todas as despesas, diretas ou indiretas, decorrentes do cumprimento das
obrigacBes assumidas, tributos, taxas, encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais.
10.14 Manter todas as condi¢des de habilitagdo e qualificacdo que ensejaram sua contratacao,
inclusive quanto a qualificacdo econdmico-financeira;

10.15 Responsabilizar-se por todos os encargos trabalhistas, previdencidrios, fiscais e comerciais,
resultantes da execugdo deste objeto;

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DA SUBCONTRATACAO (LK \ 0\
11.1. N3o serd admitida a subcontratagio do objeto contratado
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12.1 E admissivel a fus3o, cisdo ou incorporac¢do da contratada com/em outra pessoa juridica, desde
que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitagdo bem como, sejam
mantidas as demais cldusulas e condicdes deste termo de contrato; ndo haja prejuizo a execugdo do
objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da Administracdo a continuidade do contrato.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DO CONTROLE E FISCALIZACAO

13.1. O acompanhamento e a fiscalizagio do objeto desta contratacdo serdo exercidos por meio de
um representante (denominado fiscal) e um substituto, designados pela CONTRATANTE, aos quais
compete acompanhar, fiscalizar, conferir e avaliar o fornecimento, bem como dirimir e
desembaracar quaisquer duvidas e pendéncias que surgirem, determinando o que for necessério a
regularizagdo das faltas, falhas, problemas ou defeitos observados, e os quais de tudo dardo ciéncia
3 CONTRATADA, conforme determina o art. 67, da Lei n? 8.666/93, e suas alteragdes.

13.2. A CONTRATANTE reserva-se o direito de exercer a mais ampla e completa fiscalizag3do.

13.3. Cabe 3 CONTRATADA atender prontamente e dentro do prazo estipulado quaisquer exigéncias
do Fiscal ou dos substitutos inerentes ao objeto desta contratagdo, sem que disso decorra qualquer
dnus extra para a CONTRATANTE, ndo implicando essa atividade de acompanhamento e fiscalizagdo
qualquer exclusdo ou redugio da responsabilidade da CONTRATADA, que ¢é total e irrestrita em
relagdo ao servico fornecido, inclusive perante terceiros, respondendo a mesma por qualquer falta,
problema, irregularidade ou desconformidade observada na execu¢3o do ajuste.

13.4. A atividade de fiscalizagio ndo resultard, tampouco, e em nenhuma hipétese, em
corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus agentes, prepostos e/ou assistentes.

13.5. Os equipamentos, ferramentas e materiais utilizados deverédo estar rigorosamente dentro das
normas vigentes e das especificagbes estabelecidas pelos orgdos competentes e pela
CONTRATANTE, sendo que a inobservancia desta condi¢do implicara a recusa do mesmo, bem como
a sua devida substituicio, sem que caiba a CONTRATADA qualquer tipo de reclamagdo ou
indenizacdo.

13.6. As decisbes e providéncias que ultrapassem a competéncia do Fiscal do Contrato serdo
encaminhadas a autoridade competente da CONTRATANTE para adogdo das medidas convenientes,
consoante disposto no § 29, do art. 67, da Lei n2 8.666/93.

13.7. A verificagdo da adequagdo da prestacio do servigo devera ser realizada com base nos critérios
previstos neste Termo de Contrato e no Projeto Basico.

13.8. O descumprimento total ou parcial das demais obrigag¢des e responsabilidades assumidas pela
Contratada, incluindo o descumprimento das obriga¢cdes trabalhistas ou a ndo manutengdo das
condi¢des de habilitagdo, ensejara a aplicagdo de sang¢des administrativas, previstas no

instrumento convocatério e na legislagdo vigente, podendo culminar em rescisdo contratual,
conforme disposto nos artigos 77 e 80 da Lei n? 8.666, de 1993.

CLAUSULA DECIMA QUARTA- DAS CONDICOES E FORMAS DE PAGAMENTO

14.1. O pagamento far-se-4 mediante apresentagcdo da Nota Fiscal dos servigos prestados. A mesma

devera ser remetida com antecedéncia minima de 10 (dez) dias uteis em relagdo a data de seu

vencimento, para que o Fiscal do Contrato possa realizar sua verificagdo e, ndo havendo problemas,

emitir o Aceite Definitivo.

14.1.1. A Nota Fiscal deve estar preenchida com a descri¢do detalhada dos itens do objeto, o nimero

do Contrato e os dados bancarios da Contratada.

14.1.2. Junto com a Nota Fiscal, devera apresentar a comprovagdo de regularidade, junto ao Sistema d\

da Seguridade Social (CND), Certiddo de Negativa de Débitos Trabalhista (CNDT), ao Fundo dg
Néiaq_ra?na por tempo de Servico (FGTS), sem que isso gere direito a a!teragao de pregos
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CONTRATO 006/2020
14.1.3. O n3o envio das certiddes acompanhado das notas fiscais, ou ainda que as mesmas estejam
disponiveis para emissdo, ndo desobriga o Coren-PE de efetuar o pagamento Notas Fiscais que
constem servicos devidamente prestados e atestados pelo gestor do Contrato.
14.2. Sendo identificada cobranga indevida, os fatos serdo informados a Contratada, e a contagem do
prazo para pagamento serd reiniciada a partir da reapresentagdo da Nota Fiscal devidamente
corrigida.
14.3. O aceite dos servicos prestados por forca desta contratacdo serd feito mediante ateste das
Notas Fiscais, correspondendo t3o somente aos servigos efetivamente prestados.
14.4. Em hipdtese alguma ser3o pagos servigos ndo utilizados.
14.5, Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, por culpa do Coren-PE, o valor devido sera
atualizado financeiramente desde a data de vencimento até a data do efetivo pagamento, em que os
juros de mora serdo calculados a taxa de 0,5% (meio por cento) ao més, ou 6% (seis por cento) ao
ano, mediante aplicagdo da seguinte formula:

I=(TX/100)
365
EM =1x N x VP, onde:
| = indice de atualizacdo financeira;
TX = Percentual da taxa de juros de mora anual;
EM = Encargos moratorios;

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;

14.6. Antes de cada pagamento & contratada, serd realizada consulta ao SICAF para verificar a
manuten¢io das condi¢des de habilitagdo exigidas no edital.

14.7. Constatando-se, junto ao SICAF, a situagdo de irregularidade da contratada, sera providenciada
sua notificacdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua situagao ou, no
mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a
critério da contratante.

14.8. Previamente 3 emissdo de nota de empenho e a cada pagamento, a Administragdo devera
realizar consulta ao SICAF para identificar possivel suspensdo temporaria de participacdo em
licitagdo, no @mbito do 6rgdo ou entidade, proibi¢do de contratar com o Poder Publico, bem como
ocorréncias impeditivas indiretas, observado o disposto no art. 29, da Instrugdo Normativa n? 3, de
26 de abril de 2018.

14.9. N3o havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a contratante
deverd comunicar aos 6rg3os responsaveis pela fiscalizagdo da regularidade fiscal quanto a
inadimpléncia da contratada, bem como quanto 3 existéncia de pagamento a ser efetuado, para
que sejam acionados os meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus
créditos.

14.10. Persistindo a irregularidade, a contratante devera adotar as medidas necessdrias a rescisdao
contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada a contratada a ampla
defesa.

14.11. Havendo a efetiva execucdo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até
que se decida pela rescisdo do contrato, caso a contratada ndo regularize sua situagdo junto ao
SICAF,

14.11.1. Serd rescindido o contrato em execu¢do com a contratada inadimplente no SICAF, salvo por
mﬁggp de economncudade seguranca nacional ou outro de interesse publico de alta relevéncia,

dewdg ificado, em qualquer caso, pela maxima autoridade da contratante.
1% ﬁﬂmdﬁgpostc nos subitens acima, podera a autoridade competente, na forma do ar
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49-F da Lei n? 13.979/20, dispensar a apresentacdo de documentacdo de regularidade fiscal ou
trabalhista (salvo a comprobatéria de regularidade com a Seguridade Social), de forma excepcional
e justificada, no caso de haver restri¢do de fornecedores ou prestadores de servigos .

CLAUSULA DECIMA QUINTA- DAS PENALIDADES

15. Serdo aplicadas a contratada as penalidades conforme a seguir:

15.1. A CONTRATADA estara sujeita as penalidades previstas nos artigos 86 e 87 da Lei n2.8.666/93.
15.2. A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo administrativo,
sendo garantidos o contraditdrio e a ampla defesa;

15.3. Na hipdtese da CONTRATADA n3o iniciar a execu¢do do objeto contratado no prazo
estabelecido, caracterizar-se-3 atraso, e sera aplicada multa de 0,2% (zero virgula dois por cento) por
dia, até o maximo de 10% (dez por cento) sobre o valor da contratacéo;

15.4. O CONTRATANTE, a partir do 102 (décimo) dia de atraso, podera recusar o objeto contratado,
ocasido na qual serd cobrada a multa relativa a recusa e ndo mais a multa diaria por atraso, ante a
inacumulabilidade da cobranga;

15.5. Caso a CONTRATADA néo atenda aos demais prazos e cbrigagdes constantes no Projeto Basico
e no presente Termo de Contrato, aplicar-se-a4 multa de 0,2% (zero virgula dois por cento) por dia,
limitada a 10% (dez por cento) sobre o valor da contratagdo;

15.6. A multa aplicada em raziio de atraso injustificado ndo impede que a Administragdo rescinda a
contratacgio e aplique outras san¢des previstas em lei;

15.7. Nas hipdteses de rescisdo unilateral, por parte da contratada, deve ser aplicada multa de 10%
(dez por cento) sobre o valor da contratacdo;

15.8. N3o deve haver cumulacdo entre a multa prevista neste artigo e a multa especifica prevista
para outra inexecugdo que enseje em rescisdo. Nessa hipdtese, deve ser aplicada a multa de maior
valor;

15.9. As multas descritas serdo descontadas de pagamentos a serem efetuados ou da garantia,
quando houver, ou ainda cobradas administrativamente e, na impossibilidade, judicialmente;

15.10. O Coren-PE podera suspender o pagamento devido até a conclusdo dos processos de
aplicacdo das penalidades;

15.11. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.

CLAUSULA DECIMA SEXTA- DA RESCISAO

16.1. Este Contrato podera ser rescindido pelo CONTRATANTE, independente de notificagdo ou
interpelagdo judicial, atendido o disposto nos artigos 77 a 80 da Lei n?. 8.666/93, considerando-se
especialmente as seguintes hipoteses:

a) O ndo-cumprimento, ou o cumprimento irregular, de cldusulas contratuais, especificagbes ou
prazos;

b) O atraso injustificado no inicio da execugdo do servigo;

¢) A paralisa¢do da execugdo, sem justa causa e prévia comunicacdo ao CONTRATANTE;

d) A cess3o ou transferéncia total ou parcial do seu objeto, a associagdo da CONTRATADA com
terceiros, a fusdo, a cisdo ou a incorporagdo, ndo admitidas neste Contrato;

e) O ndo-atendimento das determinagdes regulares do empregado do CONTRATANTE designado
para acompanhar e fiscalizar a execugdo do Contrato;

f) A ocorréncia de caso fortuito e forca maior, regularmente comprovada, impeditiva da execugado
deste Contrato.

PARAGRAFO UNICO — Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados no processo
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CLAUSULA DECIMA SETIMA- DOS CASOS OMISSOS

17.1. Os casos omissos serdo decididos pela CONTRATANTE, segundo as disposigbes contidas esta-
belecidas na Lei n. 13.979/2020, na Lei n? 8.666, de 1993, e demais normas e principios gerais dos
contratos.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - DOS ACRESCIMOS OU SUPRESSOES
18.1. A CONTRATADA obriga-se a aceitar, nas mesmas condigdes contratuais, os acréscimos ou su-
pressdes até o limite legal estabelecido no art. 65, inciso I, e §§ 12 e 22, da Lei n® 8.666/1993.

CLAUSULA DECIMA NONA - DO FORO

19.1. Quaisquer dividas ou controvérsias oriundas da execu¢do deste contrato serdo dirimidas, nos
termos do disposto no art. 55, § 22 da Lei n2. 8.666, de 21 de junho de 1993, no foro da Secdo
Judiciaria de Pernambuco, com exclusdo de qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E por estarem justos e contratados, lavram o presente instrumento de contrato em trés vias de igual
teor, que vdo assinados pelas partes, que se comprometem a cumprir o presente em todas as suas
clausulas e condigdes, tudo de acordo com a Lei n?. 8.666, de 21 de junho de 1993 e suas alteragdes
posteriores.

Recife(PE), ;Q 5 de Agosto de 2020.

MARCLEIDE CORREIA E SA CAVALCANTI
CONTRATANTE

DIGA TECP?)LOGIS%%MNTO LTDA

EDER DE OLIVEIRA

Visto PROGER  Naara fRdtRocha
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