ESTADO DE GOIAS
SECRETARIA DE ESTADO DA FAZENDA

CONTRATO N*_(139 / JohZ,

PROCESSO N* 201200004009754 - PARA
FORNECIMENTO, EM REGIME DE LOCAGAD, DE
SOLUCAO EM MONITORAMENTO ON-LINE DE
CIRCULACAC DE CLIENTES-CIDADAOS HNAS
DEPENMDENCIAS DA DELEGACIA REGIOMAL DE
FISCALIZACAO DE GOIANIA, QUE ENTRE Sl
CELEBRAM O ESTADO DE GOIAS, POR
INTERMEDIO DA SECRETARIA DE ESTADO DA
FAZENDA, E A EMPRESA VISUAL SISTEMAS
ELETRONICOS LTDA, NA FORMA ABAIXO:

O ESTADO DE GOIAS, pessoa juridica de direito publico interno, neste ato
representado pelo Procurador-Geral do Estado, DR. ALEXANDRE EDUARDO
FELIPE TOCANTINS, brasileiro, advogado, portador da QAB/GO n® 14.800, CPF n°
354.327.211-04, residente e domiciliade nesta capital, com a interveniéncia da
SECRETARIA DE ESTADO DA FAZENDA, inscrita no CNPJ sob o n®
01.409.655/0001-80, com sede a Av. Vereador José Monteiro, n® 2.233, Complexo
Fazendario Meia Ponte, Setor MNova \ila, nesta capital, doravante denominada
CONTRATANTE, cra representada pelo seu titular, Sr. SIMAO CIRINEU DIAS,
brasileiro, economista, portador do RG n® 441928 35P-MA, inscrito no CPF n°
004.476.253-49, residente e domiciliado em Brasilia -0F, e de outro lado a empresa
VISUAL SISTEMAS ELETRONICOS LTDA, pessoa juridica de direilo privado,
inscrita no CNPJ sob o n® 23.921.349/0001-61, com sede 4 Rua Rio Espera, n® 368,
Carlos Prates, CEP 30.710-280, Belo Horizonte - MG, doravante denominada
CONTRATADA, neste ato representada na forma de seus estatutos pelo Sr,
JOAQUIM AMORIM PEREIRA, portador do RG MG 2,894,294 SSP-MG, inscrito no
CPF n° 427.670.916-49, residente e domiciliade em Belo Horizonte - MG, resolvem
firmar o presente confrato para FORNECIMENTO, EM REGIME DE LOCAGAD,
PELO PERIODO DE 24 (VINTE E QUATRO) MESES, DE SGLLIE;.E.D EM
MONITORAMENTO ON-LINE DE CIRCULAGCAO DE CLIENTES-CIDADAOS NAS
DEPENDENCIAS DA DELEGACIA REGIONAL DE FISCALIZACAO DE G@IﬁNIA,
INCLUINDO HARDWARE, DESENVOLVIMENTO, PARAMETRIZACAO E
CUSTOMIZACAO DE SOFTWARE, SERVICOS DE INTEGRACADO, INSTALACAD,
TREINAMENTO E TOTAL GARANTIA DE FUNCIOMAMENTO, de acordo com o
Edital & seus anexos, resultante do Pregdc Eletronico n® 021/2012, objeto do
Processo n® 201200004009754 de 01/03/2012, estando as partes sujeitas aos
preceilos da Lei Federal n®™10.520/2002, Lei Federal 8.666/1993 e suas alleragdes
posteriores, Decreto Estadual n® 7.468 de 20 de outubro de 2011 e Decreto Estadual
n® 7.466 de 18 de oulubro de 2011, e demais normas regulamentares aplicaveis 3
espécie, e as clausulas e condicdes seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO \
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SECRETARIA DE ESTADD DA FAZENDA

O presente contrato tem por cbjeto o FORNECIMENTO, EM REGIME DE Lﬂq.ﬁ‘;.ﬁﬂ.
PELO PERIODO DE 24 (VINTE E QUATRO) MESES, DE SOLUCAO EM
MONITORAMENTO ON-LINE DE CIRCULACAO DE CLIENTES-CIDADAOS NAS
DEPENDENCIAS DA DELEGACIA REGIONAL DE FISCALIZAGAO DE GOIANIA,
INCLUINDO HARDWARE, DESENVOLVIMENTO, PARAMETRIZACAO E
CUSTOMIZAGAO DE SOFTWARE, SERVIGOS DE INTEGRAGAQ, INSTALACAOQ,
TREINAMENTO E TOTAL GARANTIA DE FUNCIONAMENTO de acordo com as
especificagbes estabelecidas no Edital € seus anexos, Proposta Comercial da
CONTRATADA e nas clausulas @ condigbes abaixo relacionadas.

Paragrafo udnice — A CONTRATADA ficard obrigada a aceitar nas mesmas
condigdes aqui contratadas, acréscimos ou supressdes do objeto do presente
contrato, em ale 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato,
conforme art. 65 da Lel n® 8.666/93 e alteragbes posteriores.

CLAUSULA SEGUNDA - DA ESPECIFICACAO DO OBJETO

1. DESCRIGAO

1.1 O objeto ofertado pela CONTRATADA deve gerar e controlar uma Senha
para cada cidadao que demandar os servigos da CONTRATANTE, ufilizar conceitos
Web, Intranet e Internet em todas as suas funcionalidades, além de adolar solugdo
em ambiente de plataforma livre e banco de dados.

1.2 Devera permilir a visualizagio e o controle simultdneo das filas de todas as
Unidades de Atendimenlo.

1.3 A solugao deve alcancar as seguintes caracleristicas minimas:

# Funcionalidades para o atendimento ao Cidaddo, devendo alcancar registro
independente de todo o atendimento, cujo histérico aplicado aos algoritmos da
gestdo corporativa deve disponibilizar todo o conhecimanto necessario,

» Funclonalidades dedicadas aos cidaddos, atendentes, supervisores,
coordenadores, gerentes e direlores da CONTRATANTE, considerando o
sagmento operacional e a gestao corporativa do atendimento.

» Recurso de Agendamento, Encaminhamentos, Registros, Monitoramentos,
Relatorios, Alarmes, Chat, além de um completo module Configurador, todos
acessados via browser.

+ FEdigdo, Distribuicio e Execugio de conteldos mullimidia em todos os
monitores de chamadas de senhas, de forma independente das
funcionalidades de senha.

+ Disponibilidade de recursos diferenciados visando o acalhimento de Cidadaos
portadores de necessidades especiais.

» Configuragdo on-line e ulilizacdo de todas as modalidades de atendimento, in-
loco, em uma ou mais Unidades da CONTRATANTE, independente do volume
diario do atendimentao.

= Considerar critérios de usabilidade para garantir a usuarios e Cidadaos maximo
aproveitamento dos recursos disponiveis, performance e lotal garantia da

qualidade.
» Adolar hardware simplificado e robusto e apenas uma base de dados para toda
a planta corporaliva do alendimento. , =
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= Garantir independéncia, continuidade operacional e respectiva integridade dos
dados de atendimento das unidades, mesmo ocorrendo falha no acesso ao
banco de dados corporativo ou interrupcdo do link com a Unidade. O controle
do atendimento ao Cidaddo na Unidade ndo pode ser prejudicado pela falta de
link externo.

« Todas as funcionalidades e recursos operacionais para o atendimento ao
Cidaddo no ambito das unidades da CONTRATANTE devem apreseniar
comportamento de tempo real, independente do nimero de cidaddos em
espera e independente de link externo na Unidade.

» Todos os niveis e funcionalidades de gerenciamento do atendimento,
especialmente o corporativo devem observar comportamento de tempo real, a
partir do perfil de qualidade do link com a Unidade.

+« O Sistema deverd permitir o acompanhamento de desempanho global do
atendimento via Web em tempo real, por diversos niveis de hierarquia.

1.4 A CONTRATADA devera fornecer, conforme quantitativos expressos na
clausula nona, os equipamentos necessarios para o funcionamento do sistema,
incluinde monitores de chamadas, impressoras de senhas, terminais fisicos de
chamadas (se necessario) e terminais de avaliagdo para multiplos quesitos.

1.5 MNdo sera permitida a instalagdo de software dedicado nas estagies de
trabalho dos atendentes, Todo o acesso operacional da solugdo devera ser feito
exclusivamente por um dos browsers disponiveis no mercado, indapendente do
sisterna operacional adotado na estagio de trabalho do atendente.

1.6 Em face da utiizagdo do ambiente Web como plataforma dnica para o
processamento de lodas as funcionalidades em pauta, a implantagdo deve ser
fortemente simplificada e aderente s diversas ferramentas de acesso & internet. Tera
prioridade a solugio que utilizar menor nimero de computadores servidores ou de
controle, mantidos os recursos funcionais e operacionais. Com a intengdo de
minimizar o nimero de equipamentos na solugdo, ndo sera permitida a utilizag3o de
computador dedicado como servidar de Unidade. Esta fungao deve compartilhar o
hardware de um dos dispositivos existentes, como impressora de senhas ou painel de
chamadas.

1.7 A solucdo ofertada deve ter configuragdo flexivel e disponibilizar todas as
funcionalidades necessarias para o controle do atendimento, independente do nimero
de Servigos, Atividades, Prioridades Calegarias e do tamanho da Estrutura Fisica do
Atendimentao.

1.8 Uma Unidade de Atendimento & composta por duas seces: Recepcdo e 6
Ponto de Atendimento — PA, com 40 lerminais de avaliagao.

1.9 FPara a implantagdo da solugdo ofertada na Unidade de Atendimento, a
CONTRATADA ira contar com uma rede corporafiva administrada tipo Intranet,
servidor de banco de dados Oracle 106, computadores tipo desktop com browser
configurado para todos os atendentes, pontos de rede com IP fixo e lomada elétrica
para a instalagio dos equipamentos periféricos da solugdo.

2. DISPOSITIVOS DO SISTEMA

2.1 A solugdo ofertada deve incluir os sequintes dispositivos:

*» Unidade - R 3
# Unidade — Recepgao = [ s
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+ Terminal Logico Emissor de Senhas

Este dispositivo deve oferecer todas as informacgdes alualizadas para que o
Atendente informe ao Cidaddo as condicdes do alendimento, incluindo tempo medio
de espera, total de pessoas na fila, entre outros, além de viabilizar fungdes
operacionais para o cadastro do Cidadéo, escolha do servigo, prioridade e categoria.
Este dispositivo também deve suportar o registro da opinido do atendente sobre o
atendimento ao Cidadao, podendo tambem registrar motive parametrizado de nio
emissdo de senha, além de editar texto do tipo memo. Deve interagir com o
dispositivo opcional de registro da avaliagio do Cidadado (Terminal de Avaliagdo). Este
Terminal Lagico Emissor de Senhas deve ser acessado exclusivamenle via browser,
a partir de atalho configurado.

« Mdodulo Impressor de Senhas

Este dispositivo fisico deve imprimir a senha conforme operagdo do atendanta
realizada pelo Terminal Légico Emissor de Senhas. Podera estar conectado a uma
porta USB de uma das estagbes dos PAs, ou estar conectada a um ponto da rede
intranet na Unidade. Devera funcionar de forma compartilhada com gualguer nimero
de Terminal Ldgico Emissor de Senha instalado na Unidade. Deve permilir
configuragfio de formato de impressao, ou formuldrio, especifico por Servigo.

* Unidade — Sala de Espera
» Painel de Chamada de Senhas e Projecio de Imagens

Esle dispositivo fisico deve chamar o Cidad3o na Sala de Espera para se
dirigir ao atendimento, podendo ser edm um dos PAs. Composto de uma tela tipo
LCD com tamanho indicado pelo porte de cada Unidade (32°) e disposilivo emissor de
gudio, este dispositivo deve realizar chamada por dudio tipo beep ou chamada por
voz, dependendo da categona ou prioridade indicada na Senha do Cidad&o, além de
projetar os dados respectivos da mesma Senha via formulario configurado e
especifico pela mesma categoria ou prioridade. Esta funcionalidade deve amparar o
Cidadao portador de necessidades especiais.

Com a finalidade de manter o Cidadao bem informado, aumentar o conforto e
a salisfagdo no ambienle de espera para o alendimento, a tela deste dispositivo deve
projetar diferentes formularios configuraveis, podendo conler dados da Senha e do
Cidaddo, identificacio do local para o atendimento, categoria, prioridade, servico,
ultima senha chamada, tempo médio para a prdxima chamada e um campo multimidia
para player de conteddos conforme programacgio independente por local. Este campo
multimidia deve suportar diversos formatos de arguives em uma mesma
programacao, como ppt, xis, i, pdf, jpg, bmp, avi, himl, entre outros, além de canais
abertos de TV e a Cabo, distribuidos nos campos do formulario.

¥ Unidade — Atendimento - PA

+ Terminal Légico do Atendente PA
T L“,"

GEREMCIA DE LICITACSES E CONTRATOS 4
A Versadar José Monteiro, n? 2233, Bloco *B® = 1* andar, Setar Nova Vile, CEP 74853900, Gaidria = Goias
Telafonefan; 62-3265-2064




.

o
ESTADO DE GOIAS
SECRETARIA DE ESTADD DA FAZENDA

Este dispositivo légico deve dispor de todos os recursos funcionais com o
nivel de usabilidade necessario para o melhor desempenho do atendimento ao
Cidadao. Ao “logar” e selecionar um dos Terminais, o Alendente deve receber todos
o5 comandos operacionais disponiveis para o completo atendimento ao Cidadao,
sempre de forma relacionada & demanda registrada no momento da criagio da
Senha. A qualguer momento o atendente podera registrar observacies, realizar Chat,
sua avaliacdo sobre o Cidadio e o atendimento, além de convidar o Cidadao para
manifestar a sua avaliagdo sobre o atendimento recebido, Nesle caso, a avaliagao do
Cidaddo é registrada através do Terminal de Avaliagio, descrito a seguir. De forma
permanente & atualizada, cada Atendente deve conhecer todo o status da demanda
na Unidade e no seu posto de atendimento, como por exemplo: Tolal de Senhas na
Fila {por servigo, por categoria, por pricridade), Total de Cidadaos atendidos, Tempo
Medio de Alendimento, Tempo Maximo de Alendimento, Tempo Minimo de
Atendimento, Avaliaghes recebidas, entre oulros,

«  Terminal Flsico do Atendente

Para ambientes nio informatizados, a Licitante devera fornecer terminais de
chamada gue atendam no minimo os seguintes recursos:

- Login e logout

- Chamada e Re-chamada de senha

- Iniciar Alendimento

- Finalizar Atendimento

- Allerar Servigo (possibilita enviar cidadao para outro selor com a
mesma senha)

- Alterar Passo (possibilita especificar 05 passos de cada atendimento)

- Chamar senha especifica (possibilita chamar senha especifica)

- Cancelar senha

- Visualiza nimero da senha

- otatus  do  atendimento {demonstra on line o status daquele
atendimento)

- Total de pessoas na fila (on line)

- Total atendido neste guiché (on ling)

- Visualiza nimero do guiché

- Teclado numéricode 0 a9

- Teclas de tomada de decisio

- Tecla para correcdo de dados digitados erroneamente

- Status do terminal de atendimento

O terminal devera possuir tela de cristal liguide com duas linhas
alfanumeéricas, sendo, 16 {dezesseis) caracteres por linha.

Dimensdes maximas:

21 cm (comprimento) x 15 cm (largura) x 5 cm (altura).

O protocolo de comunicagio do Terminal Fisico de Chamada devera ser
elhernet (nativo, sem ulilizagcdo de conversor) e conlemplar as seguinles
caracteristicas minimas:

Controle de todas as camadas da pilha TCP/IP; . \
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— Conexbes simullaneas;

-~ Conexdes como servidor e/ou cliente;

- Dtimizagdo da banda com conexdes somente guando houver dados para
enviar f receber;

— Disponibilidade de utilizagio de IP dindmico (DHCP).

= Terminal de Avaliacao

Este dispositivo deve registrar a avaliacdo do Cidadao relativa a pesquisa
informada, vinculada a qualidade do servico prestado, e com recurso para solicitar
ainda, avaliagies simultdneas de quantos quesitos forem  definidos pela
CONTRATANTE. Deve constituir um terminal fisico com 4 teclas e legendas graficas
indicando as notas Otimo, Bom, Regular @ Ruim, além de 2 teclas para avangar ou
retroceder os guesitos de avaliagdes. Deve também incluir uma sinalizagao luminosa
para indicar o sucesso do registro. Com a intengdo de simplificar a estrutura do
sistema e dispensar o uso de fonte de alimentacdo dedicada, solicitamos ulilizar
interface USE para a conexaao deste terminal,

«  Suprimentos

Bobina de senha: papel térmico; cor amarela; modelo 80x80x1v; dimensdes:
80m[comprimentoalx 80cm(largura).

3. REQUISITOS BASICOS DO SOFTWARE

3.1 O Software devera possuir os seguintes requisitos técnicos:
- Plataforma WERB para todas as funcionalidades;
- Rodar em todos os browsers praticados pelo mercado;
— Ser compativel com o sistema Windows ou Linux;
— Compaortamento de Tempo Real para todas as funcionalidades;
- Utilizar Banco de Dados Gnico @ aderente ao Oracle 10g;
- Linguagem de Programagao C#, Net, Framwork 3.0 ou Java,
-  Mdadulo Operacional por Unidade:

Responsavel por controlar lodas as funcionalidades e operagdes no ambito da
Unidade, deve permitir o pleno funcicnamento do atendimento ao Cidadao, sem
prejuizo do tempo de espera e da transparéncia, mesmo com a auséncia do link
externo. Deve ser Instalado um module Operacional por Unidade, Diante de
eventual indisponibilidade de link ou conexdo com o banco de dados corporative, o
médule operacional automaticamente menitora o retorno 4 normalidade e
encaminha todo o histérico para alualizagdo do ambiente gerencial.

— Mdédulo Gerencial (nico, com todas as funcicnalidades da gestdo corporativa
do atendimento:

Responsavel por gerar e controlar o armazenamento de todas as informages
histdricas do atendimento ao Cidad&o no dmbito corporativa. Disponibiliza todos os
relatérios, chals, rastreamentos, monitoramentos, alarmes, entre  outras
funcionalidades. Este moddulo deve ser inslalado sile corporative da
CONTRATANTE &, ser encontrado logicamenle por todos o5 I.'{.-'lcudulﬂs
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Operacionais, ser 0 Onico usuario do Banco de Dades corporativo do 3A, acolher

todos os procedimentos de integracdo com os demais ambientes (sistemas)

indicados pela CONTRATANTE, com o objetivo de alcangar todas as

funcionalidades pertinentes ao presente escopo.

— Edigao, Distribuigdo e Execucdo de contetidos multimidia nos dispositives de
chamadas de senhas (televisores LCD);

Com a intengdo de elevar ainda mais a qualidade do atendimento presencial
ao Cidad3o e incrementar a relacdo custo-beneficio do investimento, a solugdo
proposta deve disponibilizar formatagao configuravel para a tela deste dispositivo,
incluindo a projecio controlada de contelddos de video, Devem-se praver todos os
formatos de arquivos praticados pelo mercado, além de canais fechados e aberto
de TV. Os delalhamentos técnicos deste item estdo delalhados neste documento.

— Recursos para o agendamento da presenca do Cidaddo na Unidade de

Atendimento

Para conferir maior gualidade e conforto ac Cidadao que busca o servigo da
CONTRATANTE, além de melhorar as condicdes de estruturacao do atendimento
presencial nas Unidades, a solucdo deve portar todas as funcionalidades
indicadas para agendar o atendimento. O Cidadio deve contar com recurso de
agendamento via WEB, a partir do Portal da CONTRATANTE ou realizar através
de qualguer alendente nas Unidades. Os agendamenlos eletuados devem
atualizar o ambiente operacional das Unidades, automaticamente. Os
detalhamentos tacnicos deste item estdo detalhados nesle documento

4. DIAGRAMA DE ABRANGENCIA DO SISTEMA

4.1 Ma figura abaixo é apresentado o diagrama de funcionamento do sistema de
atendimento acs Cidaddos, abrangendo todas as Unidades e a interagio com o
sanvidor disponibilizado pela CONTRATANTE.
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5. SERVIDOR CORPORATIVO — Fornecido pela CONTRATANTE

5.1 A CONTRATANTE fornecera maguina Servidora conforme especificagbes
abaixo, para tanto a solugio ofertada pela Licitante devera ser aderente a esta .
especificacdo; .

i |

) Processador quadcore 2.4GHz XEON, h
) Memaria Ram DDR3 1333MHz 6GB ou superior com capacidade de expansdo .
para no minimo 12GB; 3
%) Disco Rigido 160GE SAS em Raid;
8} Controlador Raid Off board com suporte para Raid 0,1,10; 4
£) Duas interfaces de rede Gigabit integradas; fi
t) Fonte redundanta, (,,ﬂ;, b4
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G- = ido pola CONTRATADA

6.1 A CONTRATADA deverd fornecer para cada uma das Unidades de
Atendimento, maquina Servidora Local conforme especificagbes técnicas necessarias
para rodar sua aplicaco, com sisterna operacional Linux na distribuigio “slackware”.

7 - EUNCIONALIDADES GERAIS
7.1 ATENDIMENTO

= Possuir interface via WEB;

- Permitir a importagio e exportagdo dos dados, através de arguivos nos
formatos XML, XLS, PDF, HTML & TXT;

- Permitir a plena integracio da solugio através de WebService entre 0 5A e 05
sistemas da CONTRATANTE e Portal Corporativo, incluindo as Unidades de
Atendimento. Disponibilizar métodos em Web Service para fodas as
integragdes demandadas.

— Prover total seguranca contra a violagio dos dados ou acessos indevidos as
informacfes, através do uso de Web Service, alem de Login de Usuario via
sistema de autenticagio de usudrio da CONTRATANTE ou via SA. Esle
processo deve incluir o uso de perfis e todos os agrupamentos indicados pela
estrutura hierdrquica da CONTRATANTE.

— Monitoramento on-line das Unidades de Atendimento, mostrando em lempo
real, informagdes como: tempo médio de atendimento, fila, tempo médio de
espera, status dos atendentes, servigos em execucdo, entre oulros. Deve
permilir a criagdo de indicadores de gestdo para serem alualizados e
projetados também autormnaticamente.

— Permitir fazer Chat de forma controlada;

- Flexibilidade de integracio do SA com outros sistemas da CONTRATANTE;
Disponibilizar recursos de Web Service para todas as integragies
demandadas.

- Possuir, preferencialmente, recursos de plangjamento com o objelivo de
verificar e planejar a estrutura de pessoal necessdria para cumprir as metas
pactuadas em fungdo da andlise do historico de atendimento e estratificagio
por horario,

— Possuir separacdo légica entre seus modulos de maneira a possibilitar a
limitagfio de acesso as fungies;

— Funches no mesmo médule devem ser controladas atraves de uma estrutura :-.
de perfil, onde os usuaros devem estar vinculados. \*-Ed

~ Emitir alertas em tempo real relativos a situagio do atendimento das Unidades, \
obedecendo as orientagdes gerencials em lodos o5 seus niveis. "

- Permitir gerenciamento local e remolo aos supervisores, coordenadores e
gerentes das Unidades de Atendimento para controlar a forma de atendimento
de maneira pratica e dindmica, sendo capaz de selecionar, via browser, uma

+ .
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posico de atendimento especifica numa determinada fila, monitorar 03
servigos, as prioridades, as categorias e configurar os perfis dos Atendentes;

Em operagdo normal, a solugdo deve ser aulo-gerenciavel de modo a
necessilar de intervengdes por parte do gerente/chefe apenas para mudangas
avulsas e aleatdrias.

Emitir mensagens de aleria quando excedidos os tempos limites de esperas,
tempos efetivos de atendimentos, total de pesscas na fila de espera, tempos
de suspensido do atendimento pelo Guiché, entre outros, configurados
previamenle;

Emissdo de senhas com até 20 (vinte) digitos para identificagio opcional do
Protocolo a ser gerado e informado ao Cidadéo;

Envio de Informacdes da préxima senha a ser atendida & do Atendents
disponivel para ofs) dispositivo(s) de saida, mantendo as informagdes aos
Cidadfos através do “painel de informagdo & chamada®, por pericdo
canfiguravel pelo gerente/chefe;

Registrar horario de chegada e saida do Cidaddo na Unidade;

Registrar senhas nido atendidas, incluindo o motivo parametrizado;

Possibilitar a continuidade do atendimento por outro Atendente da Unidade,
caso o primeirg ndo consiga resclver a demanda de forma integral. Registrar
esse atendimento de forma que seja computado, apenas uma vez, o Cidadao
atendido em cada um dos Servigos prestados, e a avaliagao do atendimento
individualizada;

Controlar as atividades do Atendente: inicio da atividade do Alendente,
alendimentos realizados, encerramento da atividade do Atendente;

Deve registrar a ocorréncia de pausa no alendimento, podendo indicar o tempo
de pausa para cada motivo da ausancia,

Controlar a realocacio do Cidaddo para outro Servigo, Prionidade ou Categoria;
Fornecer, no minimo, as informagdes gerenciais e estatisticas em telas,
relatdrios e graficos, permitindo selecionar o setor de atendimento, o perfodo
de tempo (hora, dia, més e ano) e os seguintes pardmelros:

Cidadaos agendados;

Tempo real, com precisio de segundos de atendimento de cada Cidadao,
Momero de Atendentes ocupados e seu stalus {disponivel/ndo disponival) por
posicao de atendimento,

Mimero de Cidadaos esperando por Categoria, Servigo ou Pricridade;

Tempo de espera minimo, médio e maximo do Cidad3o para ser atendido por
cada Categoria, Servigo, Alividade ou Pricridade;

Pravisio de espera em cada Categeria; Servigo, Atividade ou Prioridade;
Nameros de Cidadios atendidos em cada Categoria, Servigo, Atividade ou
Prioridade;

Tempo de atendimento minimo, médio e maximo por cada Calegoria, Servigo,
Atividade ou Prioridade;

Nomero de Mesas em atendimento;

Nome dos funcionarios em atendimentao;

Mumero da senha que esta sendo atendida por Categoria, Servigo, Prioridade
ou Atividade;

Tempo de atendimento de cada Cidadao,

Total de Cidadios atendidos; 1)
Tempo de atendimento minimo, médio e maximo por Atendente;

Dados dos setores de atendimento, tratando estatisticamente, consolidando e
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classificando as informagdes de acordo com os niveis da estrutura
organizacional da CONTRATANTE;

« Dados de cada setor de atendimento da CONTRATANTE para os usuarios de
nivel eslralegico,

« Quantidade de Cidadios atendidos por Atendente, permitindo totalizacio por
dia e/ou més;

= Quantidade de Servigos e Alividades por Atendente, permitindo totalizagao por
dia elou més,

+ Fomecer alertas visuais e sonoros nos microcomputadores de monitoramento,
configuraveis pelo gestor local quando;

» O nimero de Cidadios na fila de espera for maior que X pessoas,

O tempo de espera previsto for maior que Y minutos;

O tempo de atendimento do Cidadao for maior que W minutos;

O tempo de atendimento do Servigo for maior que £ minutos;

O tempo de atendimento por Categoria for maior que T minutos.

7.2 GERENCIAMENTO

- Este modulo deve atender a Gestdo Corporativa do  Atendimento,
proporcionando diversas opgoes de oblengio de dados e informagdes por meio
de relatdrios em textos e graficos, no dmbito de todo atendimento presencial
aos Cidadios, Além disto, devera ser possivel obter um panorama, em tempo
real, da situagdo dos atendimentos dentro de uma Unidade ou grupo de
Unidades e suas segbes.

- Todos os relatdrios, consultas e graficos deverdo estar disponiveis on-line via
browser com informagdes alualizadas dinamicamente. Permitir aplicar madidas
eslatisticas para os dados correspondentes: media, minimo, maximo, soma
total, desvio-padrdo, entre outros;

— Os relatérios e consultas deverfo considerar nas apuracdes um conjunio
minimo de pardmefros como: Periodo, Afividade, Prioridade, Servigo,
Categoria, entre outros.

— Todos os relatdrios, em textos ou graficos devem ser exibidos em tela, com
possibilidade de impresséo e exportagdo nos formatos XLS, PDF, TXT ou
HTRL;

- A CONTRATANTE podera solicitar, a qualquer tempo, novos formatos de
relatdrio com algoritmos especificos de apuragio;

- A solucio deve possuir configuragio flexivel com todas as funcionalidades
necessarias para o controle do fluse de alendimento nas Unidades e
respectivas  secles de atendimento, garantinde maxima seguranga,
transparéncia e agllidade ao processo de gestdo da CONTRATANTE.

- A presente oferta deve alcancar recursos de supervisdo, relatoros em textos a
graficos, telas panordmicas e alarmes.

- A funcionalidade de supervisdo deve permilir o acompanhamento online, dos
alendimentos execulados nas Unidades. Além disto, deve possibilitar a
visualizagio da situagdo de todos os Cidadios, Atendentes, Pontos de 3

Atendimento, Secdes, Unidades e Grupo de Unidades, considerando tempos, \:ﬁ .
guantidades, entre outras informacgbes. Wy
7.3 AGENDAMENTO \
A solugdo ofertada deve dispor de um completo elenco de recursos para
e hL 85
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Agendamento do Atendimenlo Presencial, diretamente pelo Cidadao, Site da
CONTRATANTE ou Atendimento PA.

Hospedado no mesmo ambiente do Modulo Administrativo, este dispositivo

deve disponibilizar as seguintes caracteristicas e funcionalidades minimas:

Completo acesso via browser

Configuragdo das disponibilidades para o atendimento presencial agendado, de
forma especifica por Unidade ou grupo de Unidades, incluindo datas, horarios,
intervalos e quantidades.

A solugdo também deve prever recursos de monitoramento e edigdo das
agendas, incluindo calculo para determinar e sugerir a equipe minima de
atendentes nas Unidades.

Todas as interfaces e funcionalidades operacionais devem se submeter a um
perfil de usuario, a partir do Login no dispositivo.

A usabilidade disponivel nos recursos operacionais do Agendamento deve ser
de elevado nivel, considerando a possibilidade de acesso inclusive pelo
Cidadao.

Opcionalmente, a CONTRATANTE podera configurar envio de mensagens
para o Cidadio com o propdsito de confirmar e lembrar sobre o agendamento
registrado. Tudo de forma aulomaltizada.

A partir da efetivagdo do agendamento, todo o controle e propagagdo para os
locais de atendimento devem ocorrer de forma automatica pelos dispositives ja
contemplados em pauta.

Deve disponibilizar recurso para analisar o Cidadao gue usa o agendamento &

identificar eventual desvio no cumprimento da agenda efetivada, no sentido de
coibir a presenca desta pratica, salvo molivo justificado,

8 - FUNCIONALIDADES DOS MODULOS - OPERACIONAL E GERENCIAL

® Terminal Lagico Emissor de Senhas

gy Login e Logout do Usudrio;

b) Selegio de Servigo, incluindo navegacgdo por classificagio;
g) Selegio de Categoria;

d) Sele¢ao de Pricridade;

g} Cadastra do Nome do Cidadao,

fi Cadastro do Protocolo do Atendimento;

g} Impressao da Senha;

Madulo Impressor de Senhas

a} Papel Térmico com capacidade minima de 40 caracteres por linha;
b} Impressdo da logomarca da SEFAZGO;

c) Corte parcial automatico do papel,

d} Indicagio de falta de papel,

g} Indicagio de médulo ligado;

L,

%
et configuravel; .
i Interface Ethemme! contig . e Kﬁ’ s
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® Mdadulo de Chamada de Senha

a) Configuragdo de telas e campos de exibigdo;

b} Utilizagdo de tela LCD de 32",

c) Exibigio de conteudos enderegados aos campos confligurados;

4y Chama configuravel da senha, por beep & por voz,

e) Exibicio de videos, canais de TV, lexlos e todos os formalos disponiveis
no mercado, atravées da janela configuravel;

fy Controle automatico configurdvel para ligar e desligar este dispositivo;

® Terminal Légico do Atendente — PA

a) Login e Logout do Usudrio,

b) Proxima Senha;

c) Re-chamar Senha;

d) Iniciar Atendimento;

g) Incluir Atividade;

f) Editar Servico;

g} Editar Pricridade;

h) Suspender Atendimento;

i} Pausar Atendimento;

|} Editar cadastro do Cidadao,

k) Registrar opinido sobre o Cidadao;

I} Caplurar avaliagio do Cidadao,

m) Finalizar Atendimento;

n) Pausar Atendimento;

o) Chamada Especifica;,
p) Histarico do Atendimento do Atendente;
q) Monitoramento de todas as varidveis dedicadas ao Atendente;
r) CQuantidade de Senhas na Fila para o Atendente;

- Tempo maximo de atendimentao,
Tempo minima de atendimento;
Tempo médio de atendimento;

Totais das Avaliaches recebidas;

|dentificacdo do Usuario logado e horario do Login;
ldenlificac3o da Senha Chamada, incluindo todas as variaveis,
Tempo médio para o atendimenlo tolal da fila de espera.

® Terminal Fisico do Atendente - TA

- Login e logout
-~ Chamada e Re-chamada de senha
— Iniciar Alendimento

= Finalizar Atendimento AT
- Alterar Servigo (possibilita enviar cidad3o para outro selor com a mesma "ﬁ

senha) %
- Alterar Passo (possibilita especificar o5 passos de cada atendimento) \\
—~ Chamar senha especifica (possibilita chamar senha especifica)

o .
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Cancelar senha

Visualiza nimero da senha

Status do atendimento {(demonstra on line o status daquele atendimento)
Total de pessoas na fila (on line)

Total atendido neste guiché (on ling)

Visualiza nimera do guiché

Teclado numérico de 0 a 8

Teclas de tomada de decis&o

Tecla para corregio de dados digitados erroneamente

Status do terminal de atendimento

Terminal de Avaliagao

Teclas individuais com as legendas OTIMO, BOM, REGULAR, RUIM;
Teclas para avangar e retroceder a escolha dos quesitos,

Fossibilidade de avaliagdo de varios quesitos sem limile de guantidade;
Indicador sonoro de confirmagio do registro da avaliagio,

Indicador luminoso de terminal ativo;

Interface USE para conexio com o Terminal do Atendente.

Configuragio

FPara atender os requisitos funcionais, o sistema devera disponibilizar médulo
de configuragdo com os seguintes recursos:
- Cadastro ilimitado de atendentes;

- Cadastro de tipos de motivos que justifiguem o tempo excedido no
atendimento de determinado servigo;

- Cadaslro de mensagens institucionais personalizadas para senha
IMPressa;

- Cadastro de filas por especialidade, de acordo com a necessidade de
cada unidade;

= Parmitir definir pricridade de atendimento entre as filas cadastradas;

— Cadastro dos possiveis tipos de intervalos para os alendentes;

- Cadastro usuarios e grupos de UsUarios,

- Cadastro de Unidades e mais dois niveis de hierarquia
organizacional,

- Cadastro de categerias de atendimento (reclamacgao, solicitagao,
informacgao, emissdo de documentos e outros);

- Permitir o cadastro de tipos de servigos disponibilizados por categoria
e possibilitar a qualquer lempo novas inclusdes;

— Possibilitar a parametrizacdo de valores como: tempos de
atendimento padrdo & ndo padrdo por tipo de servigo, tamanhos de
filas de espera, tempo de espera na fila, lempo de alendimento, o
intervalos de pausa de atendentes e permilir a incorporagao de novas \
funcionalidades inerentes ao atendimento; Y

- Permitir a configuracio ilimitada de categorias de  Cidadaos,

P
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— Permitir cadastro de Postos de Atendimento - PA;

— Permitir 0 cadastro de niumero ilimitado por Unidade de mensagens
institucionais personalizadas para serem exibidas no cupom de senha
& no Painel de Chamadas;

- Permitir parametrizagdo dos indicadores dos tempos de execugdo de
cada servigo, por perlodo, por Unidade e por atendente PA de
Unidade;

o Recepgio

— Emilir Senhas através de impressora propria, cujo namero devera ser enviado
para chamada através de PainelTV indicando a senha com prefixo minimo de
trés letras e quatro nimeros;

— Permitir que o Cidadio seja encaminhado para a sala de espera da Unidade;

—~ Permitir direcionar o Cidadio para determinado atendente respeitando a ordem
de chegada, prioridade e a calegoria, tanto para senhas novas ou para
atendimento congelado,

— Permilir que a recepcionista visualize em tempo real, a ocupacao das mesas
dos atendentes, para possibilitar um melhor direcionamento dos Cidadaos;

— Permitir a inclusdo dos dados do Cidadao (nome, n? do Cidaddo, telefone de
contato, etc);

- Permitir a impressio de ticket com orientacdo para o Cidadio de pré-requisitos
para o atendimento, sem emitir senha;

— Possibilidade de digitar observagies a respeilo da senha emitida, com opgao
de imprmir ou n3o essa observagio, que devera ser exibida na lela do
atendente quando o mesmo receber o atendimento: Nome, telefone & nimero
do Cidad3o, observagbes sobre o atendimento, etc;

— Paossibilitar a impress3o de senha com a mensagem customizada econfiguravel
através do sistema, vinculada ao tipo de Servico, Prioridade ou Categoria;

- Descongelar atendimentos na recepcdo;

- Permitir e registrar atendimentos executados pela recepcionista, sem emissao
de senha, a exemplo de informacgdes/orientagdes gerais;

= Informar na senha entregue ao Cidaddo, o nimero provavel de Cidad3os que
estdo a sua frente e o tempo provavel de espera;

— Permitir a emissdo de Onica senha, incorporando varios tipos de servigos,

= Permitir reativar senha qgue havia sido cancelada.

- Apresentar a senha gerada também no video do micro da recepgao.

- Permitir a permanéncia de mais de uma impressora por Unidade de

atendimento, ambas atendendo as mesmas filas. al’?; S
W)
k3
®  Atendimento na Unidade - PA \“s\d
,
— Chamar senha através da TV de forma wvisual e sonora, de acordo com a A
e b
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prioridade e filas configuradas. O programa de TV devera estar alocado em
janela configurada e formulario selecionado, ndo necessitando interromper
durante a chamada de senha;

Permitir identificar desisténcias de atendimento nas posigies de atendimento
das Unidades;

Coletar a apinido do Cidadao ao final de cada atendimento atraves de
equipamento especifico fornecido pela CONTRATADA, onde a nota dada pela
Cidadio deve ser vinculada ao atendimento do mesmo, de forma sigilosa;
Cadastro dos motives de tempo extra pelo atendente, quando o mesmo
ultrapassar o tempo sugerido para execugdo do servigo, permitindo
preanchimento de um campo de cbservagao;

Permitir a transferéncia de atendimento de uma PA para outra;

Permitir chamar senhas reativadas,

Permitir chamar senhas de atendimento congeladas com prioridade;

Congelar atendimento, para que o mesmo seja descongelado postenormente,
tanto no médulo Atendimento como no modulo Recepeio;

Permitir repeticido de chamadas de senhas no painel;

Permitir atendimento de vanos lipos de servigos para uma mesma senha;
Permitir cadastramento de intervalos de descanso opcionais e obrigatdrios para
os atendentes e o controle destes intervalos para que o supervisor possa saber
se o atendente o cumpriu corretamente;

Coletar a opiniSo do Cidaddo ao final de cada atendimento através de um
terminal coletor de opinido/avaliagio,

Cadastrar automaticamente o intervalo gasto pelo Cidadao para se deslocar da
sala de espera, alé o inicio do atendimento (tempo de ociosidade involuntario);
Permitir "chal” entre os gestores e os alendenles;

Permilir que o sistema solicite uma justificativa caso o atendimento exceda o
lempo programado para execugdo de determinado tipo de servico;

Permitir o registro de observagbes sobre o alendimento prestado ao Cidadao;
Permitir consulta de histdrico de atendimentos antericres para o Cidadae;
Permilir a visualizagdo ou consulla relacionadas ao desempenho do proprio
atendente, como: n® de senhas atendidas, tempo médio de espera & lempo
medio de atendimento;

Parmitir que atendente allerne de filas de atendimento; (ex.. PA de
Atendimento. Priorilario possa chamar atendimentos de oulras filas)

Permitir ao atendente realizar atendimentos normalmente no caso de problema
na emissao da senha.

Permilir ao atendente a sclicitacio de revisio da avaliacio do atendimento nos
Cas0s que ndo concordar com o resultado,

Supervisdo

— Contralar se o alendente voltou do intervalo dentro do prazo delerminado;

g I"\-.E-:.
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- Informar aos gestores da Unidade quando os indicadores de espera, de
atendimento e do tamanho das filas forem ultrapassados, sendo que essa
informacgio podera ser por e-mail, chat ou SMS;

— Permitir monitloramento on-line das Unidades e mesas de alendimento,
mostrando em tempo real dados como tempo meédio de atendimento,
tamanho da fila, tempo médio de espera, status dos atendentes, tempo dos
atendentes no status, servigos em execusac no momento;

- Permitir “chat” entre os gestores e os atendentes;

- Permitir 0 envio de mensagens do supervisor para qualquer atendente ou
grupo de atendentes;

— Possuir, preferencialmente, um module de Planejamento com o objelivo de
verificar/planejar a eslrutura de pessoal necesséaria para cumprir as metas
pactuadas, em fungio da analise do historico de atendimento, com
eslralificacdo por horario;

~ Customizar a visualizagdo de indicadores do painel dos suparvisores;

] Relatarios

Os relatorios devem ser parametrizaveis, editaveis e disponibilizados em
modo grafico e texto, em tela ou exportados nos formatos ja descritos neste Termo de

Referéncia.

Todos os evenlos gerados pelas operacbes dos atendentes devem ser
registrados e enviados ao banco de dados corporativo do SA. A partir daste banco de
dados, todos os relatdrios e telas poderdo ser gerados para o conhecimento
necessario sobre o atendimento ao Cidadao,

Visando o entendimento padronizado das varidveis do SA, deve ser
considerado o seguinte glossério:

— Deslocamento: tempo contado desde o momento em que a senha € chamada
no painelty até a hora que o atendente inicia o atendimento. Mo calculo deste

tempo, ndo & incluido o Tempo Minimo de Espera.

- Atendimento: tempo enitre o inlcio de atendimento & o @rmino de
atendimento. Mo cdlculo deste tempo é incluidc o Tempo de Pausa no
atendimento,

- Suspensao: lempo enfre o inicio e o término de suspensdo. O cdlculo deste
tempo & finalizado somente quando o atendente finaliza a suspensao,

-+ Disponibilidade: tempo enfre o Login e Logout do Mesalatendente. O calculo

daste tempo & feito sublraindo o Tempo de Suspensio.

— Ociosidade: tempo entre o Login e Logout, sublraindo o Tempo de T
k"]

Atendimento e o_Tempo de Suspensdo. O calculo deste tempo & feito a partir W)
do momento em gue & feito o Login no sistema pelo atendente, até o momento \

em que for feito o Logout, \.\

— Espera tempc: conlado desde o momento em que a senha entra na I'Ia e
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mais de uma fila,

Permanéncia: tempo que o Cidad3o permanece dentro da unidade de
atendimento. O calculo é feito a partir do momento em que a senha & emitida,
até a sua finalizagdo (atendimento de todas as alividades do serviga).

Atendimentos: o total de atendimentos & o total de atividades finalizadas
i(Uma senha pode executar mulliplas atividades e cada uma delas € chamada
de um atendimento)} em um determinado periodo.

Senhas Emitidas: quantidade de senhas que foram emitidas em um periodo.
A soma entre as ‘senhas atendida_s' e as 'senhas ndo atendidas' deve ser
sampre igual ao 'tolal de senhas emilidas’ em um mesmo periodo.

Senhas Canceladas: total de senhas que tiveram seu alendimento cancelado
por um atendente, supervisor ou pelo sistema em um determinado periodo.

Senhas Alendidas: quanlidade de senhas que tiveram pelo menos um
atendimento (ou atividade finalizada) em um determinado periodo.

Senhas Nao Atendidas: quantidade de senhas gque ndo tiveram nenhum
atendimento (ou atividade finalizada) em um determinado periodo,

Senhas Agendadas: total de senhas que foram emitidas, com tipo emissor
compativel com o sistema de agendamento.

Eephas Nio Agendadas: total de senhas que foram emitidas, com tipo
emissor nac compativel com o sistema de agendamento.

Tedos os relaldrios devemn atender as seguintes consideragfes:

Tipos de Totalizagio:
o Por pericdo: deve indicar que a tolalizagio sera feita apenas no
agrupamento geral;

5 ma

PN

o Por hora: deve subdividir o periodo informado em agrupamentos

tolalizados de hora em hora — por exemplo: 08:00 as 09:00, 09:00 as
10:00;

a Por dia: deve subdividir o periodo informado em agrupamentos

totalizados dia a dia — por exemplo: 28/01/2012, 29/01/2012;_

e Por meés: deve subdividir o pericdo informado  em
fotalizados més a més — por exemplo: Janeirof2012, Fevereiro/2012;_

o Por dia da semana: deve subdividir o w am
agrupamentos tolalizados a cada dia da semana - por exemplo: Quarta-

Feira, Quinta-Feira.

A cada fechamento de intervalo, a solugio deve totalizar e divulgar parcials

que farfo parte do célculo do agrupamento geral a ser mostrado no rodapé de
qualquer relaldrio de apuragio.

A solugdo deve portar as seguintes configuragbes minimas de apuracio:
Apuracao por Atendente:

Os dados de atendimento de um PERIODO A SER SELECIONADO devem ser
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filtrados no banco de dados por UNIDADE, ATENDENTE e SERVICGO. Cada
um destes filtros deve ser SELECIOMADO PELO GESTOR. MNesta apuragio
deve-se extrair dados de Deslocamento, Atendimento, Suspensdo,
Disponibilidade, Ociosidade, Senhas Canceladas e Alendidas POR
ATENDENTE. Deve-se, ainda, utilizar as totalizactes por todo o PERIODO,
HORA, DIA, MES ou DIA DA SEMANA,

Apuragio por Atividade: )

Os dados de atendimento de um PERIODO A SER SELECIONADO devem ser
fillrados no banco de dados por UNIDADE, ATIVIDADE e SECAQ. Cada um
destes fillros deve ser SELECIONADO PELO GESTOR. Mesta apuracio deve-

sa extrair dados dos Atendimentos POR ATIVIDADE. Deve-se, ainda, utilizar as
totalizagdes por todo o PERIODOD, HORA, DIA, MES ou DIA DA SEMANA,

Apuragao por Unidade:

Mesta apuragio davera ser possivel gerar comparativos entre as Unidades de
Atendimento. Utilizando esta apuracio deve-se extrair dados de Deslocamento,
Atendimento, Espera, Permanéncia, Suspensdo, Disponibilidade, Ociosidade,
Senhas Emitidas, Agendadas e Mo Agendadas, Canceladas, Alendidas e Nao
Alendidas POR UNIDADE, Deve-se, ainda, ulilizar as totalizagtes por todo o
PERIODO, HORA, DIA, MES ou DIA DA SEMANA.

Apuragdo por Ponto de Atendimento:

Os dados de atendimento de um PERIODO A SER SELECIONADO devem ser
filtrados no banco de dados por UNIDADE, MESA e SECAQ. Cada um destes
filtros deve ser SELECIONADO PELO GESTCR, na fase de elaboragio da
configuragdo do relatério. Mesta apuracgio, deve-se extrair dados de
Deslocamento, Atendimento, Suspensao, Disponibilidade, Ociosidade & Senhas
Alendidas Q_QLEme_aa Deve-se, ainda, ulllizar as totalizagdes por PERIODO,
HORA, DIA, MES ou DIA DA SEMANA,

Apuragdo por Prioridade de Atendimento:

Os dados de atendimento de um PERIODO A SER SELECIONADO devem ser
filtrados no banco de dados por UNIDADE, PRIORIDADE e SECAO. Cada um
destes filtros deve ser SELECIONADO PELO GESTOR. Mesla apuragio deve-
se extrair dados de Deslocamento, Atendimento, Espera, Permanéncia, Senhas

Atendidas e N3o Atendidas POR PRIORIDADE. Deve-se, ainda, utilizar as
totalizacBes por todo o PERIODO, HORA, DIA, MES ou DIA DA SEMANA

A solugdo ofertada deve alcangar no minimo os seguintes relatérios:

TedaloneMas E2-3055-2068

Dados Consolidagio Tolalizagtes Medidas Unidade de
Especificados Estatisticas Medida
[Peslocamenta Afendenta Por Perioda Minima E o tempo
Unidada Por Hora P aximo conlado desde o
Mesa Por Dia Médio marmenta em
Prraridada For Més cital que A senha
Segan For dia da Desvio Padras enfrana fila e a
Senvico Semana chamada da
Categoria — lsenha o pained,
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Empresa
Atendimento Alendenie For Periodo Binirme E o lempo entre
Adividade Por Hora haximo o inicia da
Unidade Por Dia Pddio atendimentos ¢ o
Meza For Més Total lerming de
Pricridade Por dia da Desvio Padrio alerdimento.
Segda Semana
SEMNIgD
Categona
Empresa
Suspensdo Mative de Par Periado Minimo E fempao entre o
Suspensan Far Hora Maximo inicia e o
For Dia kedio 1&ming de
For Més Total SUSpensdo.
Por dia da Desvio Padréo
SEMANG
Disponibilidade Alendente Por Pericdo Pinima E o lempa entre
Unidade Por Hora Maxirma o Login e Logout
Mesza For Dia Medio da
Empresa For Més lal Mesalalendents
Par dia da Desvio Padrino
Semana
Cciosidade Alendents Par Parioda Minimo E tempao entre o
Unidade For Hora Bdxime Legin & Logout,
Mesa Por Dia Médio subtrainda o
Emprasa Por Més Total Tempo de
Por dia da Desvio Padrao Alendimenio & o
Semana Tempos da
Suspensda,
Espara Unidade Par Pariodo Minimo E o tempo
Priordade Paor Hora Maximo Loantadn:r desde o
Secdo Far Dia Meédia momento em
SORIGD Por Més Tatal que a soenha
Categoria Paor dia da Dasvio Padrao entra na fila e o
Empresa Semana |injn:in do
atendimenta,
Parmanéncia  |Unidade Por Periodo Minima E o tempo que o
Frioridade Por Hara Maximo Cidad&o
Sacio Par Dia Médio [ErManecs
Servigo For bMas Tatal dentro da
Categoria Por dia da Desvio Padrag  |Unidade de
Empresa Semana alendimento.
Atendimentos Alividade Por Periodo Minimo O total de
Realizados Por Hora Miximo atendimenlas é
Por Dia Madio o total de
For Més Total altividades
Por dia da Dasvio Padrio  [finalizadas.
Samana
Senhas Emitidas | Servico Par Periodn Tatal E a quantidade
Unidade Par Hora Parcentual de senhas que
Empresa Par Dia foram emitidas
For Més 2T UM pericdo,
Por dia da

fvi. Veraador José Monbairg, n® 2,233, Bleos "B = 19 andar, Sedor Mowa Wia, CEP TAGS5.400, Goidnia = Galas
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Semana
Senhas Servigo Por Perioda Tolal E o total de
Canceladas LInidade For Hora Percentual senhas que
Emprasa Por Dia liveram seu
Por Més atendimanta
Fordia da cancelado por
Samana um atendanla
U SUpErvisor,
Senhas Atendenbe Por Periodo Tatal E a quantidade
Alendidas Unidade Far Hora Fercentual lde senhas que
Mesa Far Dia liveram pala
Priordadea Par Més MENQs L
Secao For dia da atendimenta
SEMVICD Semana finalizada,
Empresa
Senhas N30 |Unidade PorPeriodo  [Total E 2 quantidads
Afendidas Prioridade For Hora Percentual de senhas gue
Senvica For Dia nao tivaram
Empresa Par Més nanhum
Par dia da alendimeanta
Semana finalizado.
Senhas Servigo Por Parloda Tolal E olotal de
Agendadas Unidade Por Hera Percentual senhas que
Empresa For Dia foram emifidas,
Por Mz com fipo
For dia da emissar
Semang compatived com
lo sistema de
aﬁendamentu,
Senhas Nio Servico Por Periodo Total E o total de
thgendadas Unidade Par Hora (Percantual senhas que
Empresa Por Dia foram emilidas,
For Més com tpo
For dia da B MISSAr Ndo
Samana compativel com
sislema de
agendamento,
9- EUNCIONALIDADE ESPECIAL
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® Os atendentes, devidamente cadastrados no sistema, ao iniciarem sua jornada
de trabalho deverdo efetuar o Login no Terminal respectivo a ser utilizado.
® Ao sairem por qualquer motivo (por exemplo: servigo externo) ou ao final da
jornada de frabalho deverdo registrar o encerramento ou suspensio do
alendimento;
® O sistema devera permitir a visualizagio on-line de todos os PA logados,
® Todos os atendimentos efetluados como também as senhas geradas deverio
sar gravadas na base de dados do sisterma SA;
® A solugio deve prever a gravacao os seguinles dados:
- Codigo da local de atendimento {(Unidade);
= MNumero da senha;
- Data e hora da criagdo da senha;
- Data e hora de chamada da senha;

~ 1O SR IRNGRNTG;

- Nome do Cidadao:

- Categoria do servigo solicitado;

- Cdodigo do servigo solicitado;

- Data e Hora de inicio do atendimento;

- Dala e Hora da término do atendimento;
- Observacdo do atendimento,

® Para a apuragfo do tempo médio dos atendimentos, o SA deve considerar o
horario da geracio da senha e o hordrio da realizacdo do primeiro servigo,

® O recurso de agendamento deve alcangar todas as demandas para as
Unidades de Atendimento.

® A marcagio dos agendamentos para os atendimentos deve acompanhar o
periodo de intervalo configuravel, assim como o nimero maximo de senhas
para cada intervalo.

Primeiramente o sistema deve apresentar ao Cidadio a disponibilidade de
datas e horarios para serem ocupados. Havendo efetivacdo da agenda, a
solugao deve expedir mensagem de confirmagdo, informando o nimero da
senha, data e hora reservada,

* Quando o Cidaddo comparecer no local previsto, a senha gerada devera
seralivada no modula de recepgdo e posteriormente chamada pelo PainelTV,
na se¢do de espera da Unidade de Atendimento.

® Serdo gravados e retornados os seguintes dados:

« Codigo da Unidade;
# MNumero da senha;

« Data e hora da criagdo da senha: B,
« Data e hora do atendimento agendado; N
#  Mome do Cidadao; Q::
»  Status do apendamento. x\
Y
10 - AVALIACAD DO ATENDIMENTO PELO CIDADAD .
P N
CEREMCIA DE LICITACOES E CONTRATOS P 2 &ﬁﬁ"* Sigy

Ay Vereator Josd Monbedro, n® 2233, Bleen *B° = 1° andar, Setar Mova Vila, GEP F4E52-900, Galdnia — Goids Lol oy ‘ﬁ_-,
Tel=fone'fax; E2-1265-2064 [ | E-‘l



ESTADO DE GOIAS
SECRETARIA DE ESTADO DA FAZENDA

101 A solugio deve portar recurso para gque o Cidadio possa qualificar o
alendimento recebido. Deve adotar dispositivo fisico lipo Terminal de Awvaliagio,
equipado com 4 teclas e legendas OTIMO, BOM, REGULAR RUIM, além de 2 teclas
para avangar e retroceder o quesito de avaliacio a ser escolhido. O Soffware deve
permitir a coleta da opinido do Cidadio ao final de cada atendimento & encaminhar a
informagao para o banco de dados corporativo. Os requisitos lecnicos deste
dispositivo estio descritos no item X deste Termo de Referéncia,

11 - ALARMES

11.1 O sistema deve possuir uma série de alarmes que podem ser configurados e
propagados por meio de Sinal Sonoro, e-mail, Janela Pop-up ou SMS.
11.2 Os alarmes devem sinalizar para supervisores, coordenadores e gestores, as
situagdes crilicas no atendimento das Unidades, por exemplo: tempo de espera acima
do limite eslabelecido, baixa qualidade das avaliagtes do Cidaddo, entre outros.
11.3 Exemplos de Alarmes:
- Tempo maximeo de alendimento:
- Este alarme devera sinalizar para o atendente quando o tempo de
atendimento atingir o limite estabelecido;
- Tempo maximo de espera;
- Este alarme devera sinalizar para o supervisor quando o tempo de
espera alingir o limite estabelecido;

- Quantidade excedida de Cidaddos na fila;

- A definigdo de outros itens de alarmes e os seus niveis deverd ser
estabelecida entre a CONTRATANTE e CONTRATADA, guando da
instalagdo do sistema.

12 - LICENGAS DE UTILIZACAQ

121 A CONTRATADA devera disponibilizar licengas de uso de acordo com os
sequintes quantitativos, a serem contratados:

Descrigdo Quantitativo
Terminal Légico Emissor de Senhas (1)
Médulo Emissor de Senhas 02
Painel TV de Chamada de Senhas e Projecio de Imagens 03
Software do Painel TV - Licenca 03
CPU para Controle do Painal TV e Servidor da Unidede 03
Terminal Légico do Atendenta PA - Licenca 40

GEREMCIA DE LE.IT.-’-QI:IES E CONTRATOS
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Terminal Fisico do Alendente TA 40
Software do Terminal Fisico do Atendente - Licenga 40
Terminal de Avaliagiio Unidade PA 40
Soflware do Terminal de Avaliacio - Licenca il
Implantagio e Treinamento unico
Software de Gerenciamento Corporativo 01
Software de Gerenciamento Local - Unidade 01

122 As habilitagbes de acesso ao sistema e o registro do efetivo uso do sistema,
sera realizado de forma gradativa, a partir da implantacdo do sistema nas Unidades,
12.3 A CONTRATANTE pagard a CONTRATADA as licengas efetivamentea em
utilizagdo pelos usudrios.

124 Os ajustes nos guantitativos de licengas para mais ou para menos serfo
eslabelecidos mensalmente e implantados no més seguinte.

13 - HARDWARE

13.1 Todos os equipamentos necessarios a implantacdo do sisterna deverdo ser
fornecidos pela CONTRATADA. A descricio e respectivos quantitativos deverdo ser
declarados na proposta técnica da licitante.

13.2 O servidor que irda hospedar o aplicativo SA, serd fomecido pela
CONTRATANTE e serd instalado na SEFAZ. A CONTRATADA devera fomnecer
todas as especificagdes técnicas indicadas para o completo  suporle as
funcionalidades desle objeto,

CLAUSULA TERCEIRA - DAS OBRIGACOES E RESPONSABILIDADES DA
CONTRATADA

Além das obrigagbes ja definidas neste contrato, a CONTRATADA devera:

Paragrafo 1° - Todos os encargos decorrentes da execucdo deste contrato, tais
como: obrigagbes civis, trabalhistas, fiscais, previdenciarias ou quaisquer outras,
serdo de exclusiva responsabilidade da CONTRATADA.

Paragrafo 2° — A CONTRATADA se cbriga a cumprir 0s lermos previstos no presente o
contralo & a responder todas as consultas feitas pela CONTRATANTE no que se ™~
refere ao atendimento do objeto. \

GERENCIA DE LICITACOES E COMNTRATOS
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Paragrafo 3° — A CONTRATADA ficara sujeita as clausulas contratuais estabelecidas
neste contrafo.

Paragrafo 4° - A CONTRATADA ficara sujeita, nos casos omissos, s normas da Lei
Federal n® 8.666/93 e suas alleragbes posteriores.

Paragrafo 5° — Como condigdo para a celebragdo do contrato, a CONTRATADA
devera manter as condigdes de habilitagdo.

Paragrafo 6° — A CONTRATADA obriga-se a atender ao objeto deste contrato de
acordo com as especificagdes e critérios estabelecidos no Edital de Licilagdo e seu
Termo de Referéncia, Anexo | e ainda:

- Manter todos os recursos do sistema e todos os equipamentos de
. responsabilidade da CONTRATADA em plenas condigdes de funcionamento, e
realizar as manutengdes correlivas e preventivas.

- Comunicar a CONTRATANTE, por escrito, todo aconteciments entendido
coma irregular e que possa dificultar ou impedir o fornecimento da solucdo no
prazo estabelecido neste termo de referéncia.

— Manter pessoal especializado e treinado, para suporte e manutengdo.

= Fornecer manual de utilizagao do sistema de gerenciamento e de consalidacio
de dados em lingua portuguesa;

- Treinar e capacitar os empregados Indicados pela CONTRATANTE a utilizar
todos os recursos do sistema;

- Nao ulilizar a imagem da CONTRATANTE salvo em situagfes excepcionais,
previamenle autorizadas por escrito.

CLAUSULA QUARTA - DAS OBRIGAGOES E RESPONSABILIDADES DA
CONTRATANTE

Paragrafo 1° - Além das obrigagfes conlidas no Edital e seus anexos, e neste
Contrato, cabe &4 CONTRATANTE:
- Prestar as informagdes e os esclarecimentos solicitados pela CONTRATADA.
= Disponibilizar microcomputadores, servidores e infra-estrutura de rede para
AcCess0 ao sistema;
= Disponibilizar ponte elétrico e légico para alimentagio dos médulos que
compdem o sistemna: painéis-tv, impressoras, terminais de avaliacio, terminais
fisicos, efc.;
— Disponibilizar na data da assinatura do contrato, equipe técnica de apoio para
gerenciar todo o processo de implantagio da solugdo ofertada, acompanhando
o cumprimento dos prazos, atestando a qualidade e desempenho dos
equipamentos, software e servigos entregues e da documentacdo técnica
gerada.

CLAUSULA QUINTA - DA VIGENCIA E DA GESTAO DO CONTRATO

Paragrafo 1° = Este Contrato terd vigéncia de 24 (vinte e quatro) meses, contados a
partir de sua assinatura, e eficicia a partir da publicagio no Didrio Oficial do Estado,

=
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podendo ser prorrogado por até o limite de 48 (quarenta e oito) meses, conforme
previsto no art. 57, IV da Lei Federal n® 8.666/93.

Paragrafo 2° — A gestdo deste contrato ficara a cargo da Delegacia Regional de
Fiscalizago de Goldnia.

CLAUSULA SEXTA - DO PRAZO PARA EXECU GAO DOS SERVIGOS

Paragrafo 1 = A CONTRATADA devera implantar o Sisterma de Atendimento - SA e
05 equipamentos necessarios para o seu pleno funcionameanto, em até 30 (trinta) dias,
apds a data de assinatura do contrato.

Paragrafo 2° = Casos excepcionais onde nio for possivel a instalago por motivos de
responsabilidade da CONTRATANTE, ndc serio passiveis de penalidades &
CONTRATADA.

CLAUSULA SETIMA — DO TREINAMENTO

Paragrafo 1% — Deverd ser fornecido pela CONTRATADA, treinamento operacional,
em local a ser definido e disponibilizado pelo CONTRATANTE, na cidade de
Goiania/GO, para todos os usudrios do sistema com no minimo 04 (quatro) horas de
duragao,

Paragrafo 2° - Durante a instalagio e configuracio, devera ser fornecido treinamento
tedrico-pratico, para até 03 écnicos em informatica, indicados pelo CONTRATANTE,
com perfil para receber treinamento global sobre o sistema, incluindo capacitacio
para configuragao, instalagio.

Paragrafo 3* — Todas as despesas do instrutor com deslocamento, hospedagem,
alimentag@o, materiais e demais despesas necessdrias, deverdo ser custeadas pela
CONTRATADA.

Paragrafo 4° - O treinamento deverd ser ministrado por instrutores certificados pelo
fabricante, sendo dividido em treinamento técnico, operacional e gestdo com previsao
de treinamento pratico para todos os niveis.

Paragrafo 5° — O treinamento técnico deverd conlemplar no minimo os seguintes
aspectos:

- Introdugdo ao SISTEMA (conceitos, componentes e arquitetura);
= Planejamentos de uso (requisitos de ambiente para instalagao);
- Instalagao e configuragio do produto;

- Aplicagao de politicas de monitoramento e gerenciamento;

- Recuperagio de backup.

|
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Paragrafo 6° — Apds o treinamento todos os empregados deverao receber
cerificados contendo duracdo do curso e todos os lemas por ele abordados,
fornecidos pela CONTRATADA,

CLAUSULA OITAVA - DA MANUTENGAD

Ci
b a

Paragrafo 1° — Deverdo ser corrigidos os problemas de funcionamento incorreto ou
ndo esperado da aplicagdo como um todo ou de determinado madulo ou relatdrio.
Podendo ser de natureza:
- Falha que paralise o funcionamento do software ou impega o funcionamento de
determinada tarefa.

- Causados por falha que permita uma operagao incorreta dos usuarios.

— Da construc@o do software.

Paragrafo 2° — Os prazos estabelecidos para atuagio e corregdo dos problemas
referentes ao software deverdo obedecer aos tempos determinados conforme tabela

i

TABELA 1
Falha que Da
Paralisacao do permita a
Descricio 3 construgdo
Sistema operacao do o softiiare
sistema
Prioridade
Nivel de prioridade absoluta Urgente Nig urgente
Prazo maximo para o 19
atendimeanto 1 hara 2 horas 24 horas
Prazo maximo para a
resolucdo do problema 2 horas 4 horas 48 horas
Porcentagem de solugtes para
12 atendimento - apurados
a cada & meses 00% B0% &0 B

Paragrafo 3° — As manulengdes e corregdes poderdo ser realizadas de forma remota,
mas estardo sujeilas aos mesmos critérios definidos na tabela 1.

Paragrafo 4" - Os prazos estabelecidos para atuagéo e corregdo dos problemas

referentes aos equipamentos deverdo obedecer aos tempos determinados conforme

fabelas 2 e 3.

TABELA 2

PRAZOS PARA O 1° ATENDIMENTO

TIPO DA UNIDADE | PainelTV | Impressoras | Avaliador | Terminal Fisico
A 2 horas 4 haras 4 horas 2 horas
B 4 horas 8 horas 8 horas 4 horas
L 249 horas 24 horas 16 horas 24 haras
-"""-T.I L.
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TABELA 3

PRAZOS PARA SOLUGCAQ DO PROBLEMA |

TIPO DA UNIDADE | PainelTV | Impressaras | Avaliador | Terminal Fisico |
A 1 dia 1 dia 1 dia 1 dia
B 2 dias 2 dias 2 dlas 2 dias
C 2 dias 2 dias 2 dias £ dias

Paragrafo 5° — Para defeitos nos televisores das unidades dos tipos A e B, o mesmo
devera ser substituido por outra TV de LCD do mesmo tamanho no ato do primeiro
atendimento. Para defeitos nas impressoras das unidades dos tipos A @ B, a mesma
devera ser substituida no ato do primeiro atendimento.

Parigrafo 6° = A CONTRATADA devera fornecer um nimero de telefone fixo (DDD
062 ou 0800) para contatos e abertura de chamados.

Paragrafo 7° — A CONTRATADA devera comprovar dispor de pelo menos 01 {um)
tecnico especializado na cidade de Goiania registrado na empresa através de Carteira
de Trabalho.

Paragrafo 8° — A assisténcia técnica e as manutenches preventivas e corretivas
serdo realizadas pela CONTRATADA nas dependéncias da CONTRATANTE, de
sequnda a sexta-feira, no horario entre 08:00 e 18:00 horas, sem limile de chamadas,
de acordo com o©s manuais e normas técnicas do(s) fabricante(s) do(s)
equipamento(s), efetuando-se os necessarios ajustes e atualizagdes de versdo do
software, sem &nus adicionais para a CONTRATANTE, durante todo o periodo de

garantia.

Paragrafo 9° — Para cada atendimento realizado a CONTRATADA devera apresentar
um Relatdrio de Visita, conlendo os dados relevantes a intervencao feita no
equipamento, lais como: hordrio da chamada, identificacdo da unidade defeituosa,
defeitos apresentados, providéncias adotadas, pecas subsliluidas e quaisquer outras
anotagbes pertinentes.

Paragrafo 10° — Nos casos em que se fizer necessaria a retirada e transporte de
equipamentos para a oficina ou laboratdrio da CONTRATADA, tal iniciativa e
providéncia correrdo por conta e sem qualguer dnus para a CONTRATANTE,
devendo ser obedecidos os procedimentos intemos de seguranga para a refirada dos

equipamentos.

Paragrafo 11° = A retirada dos equipamentos devera ser realizada somente apés a
substituicdio do equipamento defeitucse por equipamento da reserva, previsto na
contratagdo.

Paragrafo 12° — A CONTRATADA devera disponibilizar site na inlemnel, para permitir
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a abertura e acompanhamento dos chamados técnicos, que devera dispor dos
seguintes recursos e funcionalidades minimas:

® Acesso de usuarios via “login® e senha,

® Possibilidade de alteracio de senha para o usuario "logado”;

® Possibilidade de selegdo da unidade para aberlura de chamado tacnico,

® Possibilidade de selecio do equipamento para o qual solicita assisténcia

lecnica
® Recurso para abertura de ocorréncias,

® Possibilidade de listar ocorréncias;
® Possibilidade de visualizar ocorréncias pendentes.

CLAUSULA NONA - DO VALOR E DOS RECURS0OS ORGAMENTARIOS

Paragrafo 1° — O valor total do presente confralo de acordo com a Proposia
Comercial da CONTRATADA ¢ de R$ 159.790,84 (cento e cinglenta e nove mil
selecenlos e noventa reals e oitenta e quatro centavos).

Paragrafo 2° — Os precos contratados, de acordo com a Proposta Comercial da
CONTRATADA, sdo:

| LOTE UNICO |
Valor Walor
i Me ; Valor Total
[tern Descrigdo | Gt Urita nsa ublicy 24 meses
rio {méas)
(RS) | (R%) I
_ | (RS) | |
| 1 | Mn::-nilu_res LCD 32° - _sala qe espera | 3 | 121,71 | 36513 | 24 | B.763,12 |
|2 | Terminais de avaliagio 40 | 2178 | 87120 | 24 | 2000880 |
|3 | CPU de processamento de 7 13580 | 40740 24 0.777 60
| |Mnnil|::res. | | 3 | . | | |
|-i | Emissor de sanhas ! 2 | 117,87 | 23574 | 24 | 5.657.76 |
|5 |Ec-r-twara de Garanciamaentla WEB - : 1 | 562,00 | 562,00 | 24 | 13488 00 |
|& iE-:tﬂwara de Gerenciameanio NET - 1 32742 | 32712 24 7.850,28
| |Local - | | | |
|7  Software do monitor das salas de 5 996 AR | BTE.44 24 16.234 56
| |espera | | |
| & ISuﬂ'-'fare do modula emissor da 2 240,11 42022 24 10.085,28
| |sanh=|s | | | | | =
iE' | Soltware do terminal de avaliagio | 40 | 23,91 | B5EG,40 | 24 | 22,953,680 | Ty T
! e
|10 | Software de Supervisio 3 204858 | B1494 | 24 | 1475856 | »..;:«'
| 1 Software da Alendente Guiche 40 | 2562 |1.024.80| 24 | 24.59520 | \\
12| Suprimentos** 456 | 350 [AECRNRMIEEEERR 150480 | 3
(13 | Servicos de instalagdo 2 475 BA
| |(HARDWARE E SOFTWARE)" W | 280 i

’.l—\. I.:
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14 | Treinamento® | o1 | 73r0: I 702 |

VALOR TOTAL PARA 24 MESES(RS$) | 150.790,84 |

* Valores pagos uma Onica vez, referentes & instalagio dos egquipamentos e
softwares, e ao treinamento da equipe de atendimento.

** O guantitative estimado para o item 12 - Suprimentos & para o periodo de 24
meses, conforme demanda.,

Paragrafo 3° - As despesas decorrentes da execugio deste contrato correrdo neste
exercicio, dentro do vigente Orgamento Estadual, & conta das verbas n°
2012.23.01.04.129.1117.2.178.03.3.3.90.39.29.00, conforme DUEOF n® 00458, no
valor de R3 737,02 (selecenlos e lrinta e sete reais e dois centavos), n®
2012.23.01.04.129.1117.2.178.03.3.3.90.39.17.00, conforme DUEOF n® 00459, no
valor de R$ 2.475,66 (dois mil quatrocentos @ setenta e cinco reais e sessenla e seis
centavos), n® 2012.23.01.04,129.1117.2.178.03.3.3.90.30.15.00, conforme DUEQF N°
00460, no valor de R$ 188,10 {(cento e oitenta e oito reais e dez cenlavos), n®
2012.23.01.04.129.1117.2.178.03.3.3.90.39.13.00, conforme DUEOF n® 00461, no
valor de B3 4.761,24 (qualro mil selecentos e sessenta & um reais e trinta e quatro
centavos) e n® 2012.23.01.04.129.1117.2.178.03.3.3.90.39.14.00, conforme DUEOF
n® 00462, no valor de RS 11.607,52 (onze mil seiscentos e sete reais e cinglenta &
dois centavos), emitidas em 09/10/2012 pela Secdo competente da Secrelaria de
Estado da Fazenda Mos exercicios seguintes, a conta de dolagdes orgamentarias
apropriadas.

Pardgrafo 4° — Os precos serdo fixos e irreajustaveis pelo periodo de 12 (doze)
meses contados da apresentacdo da proposta. Apos este periodo sera ulilizado o
IPC-A (IBGE) como indice de reajustamento.

CLAUSULA DECIMA - DO FATURAMENTO E DO PAGAMENTO

Paragrafo 1° — Apds o formnecimento dos servigos de locagio, a CONTRATADA
devera protocolizar, mensalmente, perante a CONTRATANTE na Delegacia
Regional de Fiscalizagio de Goidnia - SEFAZ, a MNota Fiscal/Falura
correspondente aos servigos, devidamente atestada pelo Gestor do Contrato.

Paragrafo 2 — O valor referenle aos servigos de instalagdo e treinamento sera pago
em parcela Unica apds sua conclusio.

Paragrafo 3° — Para efelivagio do pagamento, a regularidade fiscal e trabalhista
devera ser comprovada pelos documentos habeis ou por meio do Certificado de
Registro Cadastral — CRC, e outros documentos que possam ser considerados
pertinenies pelo setor responsdvel pelo pagamento da SEFAZIGO, devendo a
CONTRATADA manter todas as condigdes de habilitagdo exigidas pela lsi.

Paragrafo 4° - Os pagamentos serdo efetuados em até 30 (trinta) dia apos
protocolizagdo e aceitagdo pela CONTRATANTE das Motas Fiscais/Faturas
correspondentes, devidamenle atestadas pelo gestor do contrato e serdo credilados
na conta corrente n® 03922-4, Agéncia 3176-5, do Banco lad, em nome da
CONTRATADA,..
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Paragrafo 5® = Ma ocoméncia de rejeicdo da Mota Fiscal, motivada por erro ou
incorregbes, o prazo para pagamento estipulado no paragrafo 4® acima, passara a ser
contado a partir da data da sua reapresentacio.

Paragrafo 6° — Menhum pagamento sera efetuado a CONTRATADA, enguanto
perdurar pendéncia correspondente ou em virtude de penalidade ou inadimpléncia.

Paragrafo 7° — Qcorrendo alraso no pagamenlo em gue a CONTRATADA nao tenha
concomido de alguma forma para o mesmo, a CONTRATADA fara jus a
compensagio financeira devida, desde a data limite fixada para pagamento até a data
correspondente ao efelivo pagamento da parcela. Os encargos moralorios pelo atraso
no pagamento serdo calculados pela seguinte farmula;

EM=MNxYpx(|/365) onde:

EM = Encargos moratorios a serem pagos pelo atraso de pagamento,

N = Mimeros de dias em atraso, contados da data limite fixada para
pagamento & a data do efetivo pagamento;

Vp = Valor da parcela em atraso;

| = IPCA anual acumulado (Indice de Pregos ao Consumidor Ampliado do
IBGE)00.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DAS PENALIDADES

Paragrafo 1° - Sem prejuizo das demals sancdes legais cablveis, pelo ndo
cumprnmento dos compromissos acordados poderdo ser aplicadas, a critério da
CONTRATANTE, as seguintes penalidades a CONTRATADA:

a} Aguele que, convocado dentro do prazo de validade de sua proposta, ndo celebrar
o contrato, deixar de entregar ou apresentar documentagio falsa exigida para o
certame, ensejar o retardamento da execucio do seu objeto, ndo manliver a proposta,
falhar ou fraudar na execucdo do contrato, comportar-se de modo inidoneo, fizer
declaracdo falsa ou cometer fraude fiscal, garantido o direito 8 ampla defesa, ficara
impedido de licitar & de contratar com a Administragao e sera descredenciado do
CADFOR, pelo prazo de até 05 (cinco) anos, sem prejuizo das multas previstas em
Edital e no contrato e das demais cominagies legais;

b} A inexecugio contratual, inclusive por atraso injustificado na execugdo do contrato,
sujeitara a CONTRATADA, alem das penalidades referidas no item anterior, a multa
de mora, graduada de acordo com a gravidade da infragao, obadecidos 0s seguintes
limites maximos:

| = 10% (dez por cenlo) sobre o valor contratado, em caso de descumprimento
total da obrigag8o, inclusive no caso de recusa do adjudicatario em firmar o contrato,
dentro de 10 (dez) dias contados da data de sua convocagao,

= 0,3% (trés décimos por cento) ao dia, alé o frigésimo dia de atraso, sobre o

valor da parte do fornecimento néo realizado;
= 0,7% (sete décimos por cento) sobre o valor da parte do fornecimento nao

realizado, por cada dia subsequente ao trigésimao, o

P
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c) Adverténcia;

d) Declaragdo de inidoneidade para licitar e contratar com a Administracio Pdblica,
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punigio ou até que seja
promovida a reabilitacio, na forma da lei, perante a CONTRATANTE;

e) As sancdes previstas nas alineas a), ¢) e d) poderdo ser aplicadas juntaments com
a da alinea b).

Paragrafe 2° - Antes da aplicagio de qualguer penalidade serd garantido &
CONTRATADA o conlraditério & a ampla defesa. A multa sera descontada dos
pagamentos eventualmente devidos pela CONTRATANTE ou ainda, quando for o
caso, cobrada judicialmente.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DA RESCISAD

Paragrafo 1° — A rescisfio do presente contrato podera ser:

a) determinada por ato unilateral e escrito da CONTRATANTE, nos casos
enumerados nos incisos | a Xl e XVIl do art. 78 da Lei Federal n* 8.666/93 e suas
alleractes posteriores;

b) amigavel, por acordo entre as partes, desde que haja conveniéncia para a
CONTRATANTE;
c) judicial, nos termos da legislago.

Paragrafo 2° — A inexecugao total ou parcial do contrato ensejard a sua rescisio,
conforme o disposto nos arligos 77 e 78 da Lei Federal n® 8.666/93 e suas alleragbes
posteriores. Ma hipotese de rescisfo serio assegurados & CONTRATADA o
contraditdrio e a ampla defesa.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — GLOSSARIO

SA — Sistema de Atendimento a ser utilizado pelas Unidades, para permitir a gestio
do fluxo de Cidadios.

PA - Posto de Atendimento de um atendenta da Unidade,

TA = Terminal Fisico do Atendente

Terminal de Avaliagio - mecanismo através do qual o Cidaddo poderd avaliar o
atendimanto prestado pelo atendenle da Unidade.

Terminal Fisico de Atendimento — Terminal de Atendimento a ser utilizado por

Alendentas cujo computador estd fora da rede corporativa da Unidade. (Ex.: Bancos).
Pré-atendimento - Atendimento executado pela recepcio das Unidades de

atendimento. MNa recepcio & feito o direcionamento do Cidaddo para a PA, Hot- 1

lineMVideo Atendimento cu em alguns casos especiais o atendimento ao Cidadao na N
recepeao. Q‘;
Parametrizagdo - Quando os requisitos sdo atendidos sem a necessidade de %‘H

alteracdo no codigo fonte do sistema, ou de desenvolvimentos de novos médulos de

codigo, ou seja, o requisito esta incorporado de forma nativa no sistema, podendo

necessitar apenas de ajustes de pardmetros quando de sua implementagdo. -
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Customizagido — Quando se faz necessaria alteracio ou complementagdo no codigo
fonte do sistema, ou desenvolvimento de novos modulos de codigo relativos a
relatorios, melhorias e interfaces, formularios e telas para alender os requisilos
técnicos e funcionals especificados neste documento.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DAS DISPOSICOES GERAIS

Fica eleito o foro de Goiania para dirimir as questdes oriundas da execugio deste
contrato,

E, por estarem as partes desse modo contratadas, fol o presente instrumento
impresso em 03 (trés) vias, de igual teor que, depois de lido, conferido e achado
conforme, vai assinado pelas partes abaixo nomeadas.

GAEIHETE EII'J EEGRETARID DA FAZENDA, em Goidnia, aos 4 dias do més

do_ 0w il ge ok

Pela CONTRATANTE:

el il S
SIMAD CIRINEU DIAS ALEXANDRE EDUARDO FELIPE TOCANTING
Secratario de Estado da Fazenda Frocurador-Geral dp Estado

| n 1|

Tn:un:lz r-qfi'r |15||'.l..~J|,'|| o
J‘IJl-J o l‘-!- .-..-

Daa-al ||" 11510

Pela CONTRATADA:

.II L e ‘-__

||_'-..|'."'_"-

—

.J'CJADL.IIM P.MUIRJM PEREIRA
IIn.-"TEI.J.EII SlSlErﬂas Iﬂeimnrcus Ltda
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PROCESSO N° 201400004028215 - PRIMEIRO TERMO
ADITIVO A0  CONTRATO  N°  039/2012, DE
FORNECIMENTO, EM REGIME DE LOCACAO, DE
SOLUCAO EM MONITORAMENTO ON-LINE DE
CIRCULACAO  DE  CLIENTES-CIDADAOS  NAS
DEPENDENCIAS DA DELEGACIA REGIONAL DE
FISCALIZACAO DE GOIANIA, QUE ENTRE SI
CELEBRAM O ESTADO DE GOIAS, POR INTERMEDIO
DA SECRETARIA DE ESTADO DA FAZENDA, E A
EMPRESA VISUAL SISTEMAS ELETRONICOS LTDA, NA
FORMA ABAIXO:

O ESTADO DE GOIAS, pessoa juridica de direito publico interno, neste ato representado, nos
termos do § 2° do art. 47 da Lei Complementar n° 58/2006, alterada pela Lei Complementar n°
106/2013, pelo Procurador do Estado, Chefe da Advocacia Setorial da Secretaria de Estado da
Fazenda, DR. ALAN FARIAS TAVARES, brasileiro, advogado, inscrito na OAB/GO sob o n°
23296, CPF/MF n° 698.383.561-15, residente e domiciliado nesta capital, por intermédio da
SECRETARIA DE ESTADO DA FAZENDA, inscrita no CNPJ sob o n° 01 .409.655/0001-80, com
sede a Av. Vereador José Monteiro, n°® 2.233, Complexo Fazendéario Meia Ponte, Setor Nova Vila,
nesta capital, doravante denominada CONTRATANTE, ora representada pelo seu titular, Sr. JOSE
TAVEIRA ROCHA, brasileiro, administrador, portador do RG n° 55398 2* VIA SSP/GO, inscrito
no CPF/MF sob o n° 002.444.221-68, residente e domiciliado nesta capital, e de outro lado a empresa
VISUAL SISTEMAS ELETRONICOS LTDA, pessoa juridica de direito privado, inscrita no CNPJ
sob o n°® 23.921.349/0001-61, com sede a Rua Rio Espera, n° 368, Carlos Prates, CEP 30.710-260,
Belo Horizonte - MG, doravante denominada CONTRATADA, neste ato representada na forma de
seus estatutos pelo Sr. JOAQUIM AMORIM PEREIRA, portador do RG MG 2.994.294 SSP-MG,
inscrito no CPF n° 427.670.916-49, residente e domiciliado em Belo Horizonte - MG, resolvem
firmar o presente contrato para FORNECIMENTO, EM REGIME DE LOCACAO, PELO
PERIODO DE 24 (VINTE E QUATRO) MESES, DE SOLUCAO EM MONITORAMENTO
ON-LINE DE CIRCULACAO DE CLIENTES-CIDADAOS NAS DEPENDENCIAS DA
DELEGACIA REGIONAL DE FISCALIZACAO DE GOIANIA, INCLUINDO HARDWARE,
DESENVOLVIMENTO, PARAMETRIZACAO E CUSTOMIZACAO DE SOFTWARE,
SERVICOS DE INTEGRACAO E TOTAL GARANTIA DE FUNCIONAMENTO, objeto do
Processo n° 201400004028215, de 13/06/2014, estando as partes sujeitas aos preceitos da Lei Federal
8.666/1993 e suas alteragdes posteriores, Lei estadual n® 17.928/12 e demais normas regulamentares
aplicdveis a espécie, mediante as clausulas e condigdes seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

O presente Termo Aditivo tem por objeto a prorrogagdo do prazo de vigéncia, o reajuste do valor
contratado, a alteragdo do numero da conta informada e a insergdo de cldusula designando o gestor do
Contrato n° 039/2012, de fornecimento, em regime de locagdo, pelo periodo de 24 (vinte e quatro)
meses, de solugdo em monitoramento On-Line de circulagdo de Clientes-Cidaddos nas dependéncias
da Delegacia Regional de Fiscalizagdio de Goiania, incluindo hardware, i

parametrizagdo e customizagio de software, servigos de integragio e total garantia
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CLAUSULA SEGUNDA — DA VIGENCIA DO CONTRATO

A vigéncia do Contrato n® 039/2012 seréa prorrogada por 24 (vinte e quatro) meses, contados a partir
de 22/11/2014, ndo podendo mais ser prorrogado, pois atingira o limite de 48 (quarenta e oito) meses,
em conformidade com o artigo 57, IV, da Lei n°® 8.666/1993.

CLAUSULA TERCEIRA -

ORCAMENTARIOS

Paragrafo 1° — O valor total do presenfe termo aditivo, com aplicagdo do indice de corre¢do IPC-A
(IBGE) referente ao periodo de 09/2013 a 08/2014, é de R$ 176.941,92 (cento e setenta e seis mil
novecentos € quarenta € um reais e noventa e dois centavos). Conforme solicitado pela Contratada, a
atualizagdo dos pregos se dara a partir de 22/11/2014. Novo reajuste de pregos podera ser solicitado
pela Contratada a partir de 09/2015, que, se aprovado, se dara por apostilamento.

Paragrafo 2° — Os pregos dos servigos contratados sdo:

DO REAJUSTE DO VALOR E DOS

RECURSOS

LOTE UNICO
Valor. Valor . Valor Total
.. Unita Mens| Periodo
Item Descrigé@o Qt. : N 24 meses
rio al (més) (RS)
R$) | (RS) 3

1 Monitores LCD 32" - sala de 3 137,53 412,59 24 9.902,16
espera

2 Terminais de avaliagdo 40 24,62 984,80 24 23.635,20
SIS prochdsamentiele 3 | 15345 | 46035 2 11.048,40
Monitores

4 Emissor de senhas 2 133,19 266,38 24 6.393,12

5 Software de Gerenciamento 1 635,06 635,06 24 15.241,44
WEB -

6 Software de Gerenciamento NET 1 369,64 369,64 24 8.871.36
- Local .

7 Software do monitor das salas de 3 254,79 764,37 24 18.344,88
espera

8 Software do modulo emissor de 5 237.43 474,86 24 11.396,64
senhas

2 [Softwars do teminal de 40 | 27,02 | 1.080,80 24 25.939,20
avaliagdo

10 Software de Supervisdo 3 231,62 694,86 24 16.676,64

Il |Software do Atendente Guiche 40 | 28,95 | 1.158,00 24 27.792,00

12 Suprimentos* 456 3,73 1.700,88

VALOR TOTAL PARA 24 MESES (RS) 176.941 ;?2

O quantitativo estimado para o item 12 — Suprimentos é para o periodo

demanda.
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Paragrafo 2° — As despesas decorrentes da execugdo deste contrato correrdo neste exercicio, dentro
do vigente Orgamento Estadual, a conta das verbas n°
2014.23.01.04.129.1117.2.178.03.3.3.90.39.14.00, conforme Nota de Empenho n° 00462, no valor de
R$6.730,84 (seis mil setecentos e trinta reais e oitenta e quatro centavos), n°
2014.23.01.04.129.1117.2.178.03.3.3.90.39.13.00, conforme Nota de Empenho n° 00461, no valor de
R$2.761,33 (dois mil setecentos e sessenta e um reais e trinta e trés centavos), e n°
2014.23.01.04.129.1117.2.178.03.3.3.90.30.15.00, conforme Nota de Empenho N° 00460, no valor de
R$92,10 (noventa e dois reais e dez centavos), emitidas em 06/10/2014 pela Se¢ido competente da
Secretaria de Estado da Fazenda. Nos exercicios seguintes, a conta de dotagGes orgamentdrias
apropriadas.

CLAUSULA QUARTA - DA GESTAO DO CONTRATO

Fica designado como gestor do Contrato n°® 039/2012 o servidor Luiz Antonio Faina, conforme
Portaria n° 088/2014-SRE, emitida pela autoridade competente desta Pasta, sendo que a sua
substitui¢do podera se dar mediante nova Portaria, a ser anexada aos autos.

CLAUSULA QUINTA - DO PAGAMENTO

Os pagamentos serdo creditados na Caixa Econdmica Federal - Agéncia n°® 3665, Operagao n° 003,
Conta Corrente n° 460-9, em nome da CONTRATADA.

CLAUSULA SEXTA — DAS DISPOSICOES FINAIS

As demais Clausulas e condigdes ndo expressamente alteradas permanecem em vigor podendo ainda
ser firmados novos aditivos, a qualquer tempo, exceto quanto a prorrogagdo da vigéncia contratual.

E, por estarem assim justas e contratadas, em livre manifestagdo de vontade, as partes firmam o
presente instrumento, em trés vias de igual teor e forma, para um sé efeito que declaram conhecer
todas as Clausulas deste Primeiro Termo Aditivo.

GABW SECRETARIO DE ESTA

.. do ano de 2014.

DA FAZENDA, em Goiania, aos 4. dias do més

’/L/“

AKWIAS TAVARES \

rocurador do Estado

CONTRATADO:

OA ORIM PEREIRA
idual Sisterpas El¢tronicos Ltda
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