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DOCUMENTO DE FORMALIZACAO DA DEMANDA

Orgdo: PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO LOURENCO DA MATA

Setor requisitante (Unidade/Setor/Departamento): SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO SOCIAL,
MULHER, TRABALHO E PROMOCAO A CIDADANIA, SECRETARIA DE FINANGAS, PLANEJAMENTO
GESTAO DE PESSOAS, SECRETARIA SAUDE.

Responsavel pela Demanda: Ednilda Camara
Responsavel pela Demanda: Josemir Teotonio de Melo
Responsavel pela Demanda: Otaviano Eduardo Souza da Silva

E-mail:
desenvolvimentosocial@slm.pe.gov |Telefone: (81) 3299-0303
.br, financas@slm.pe.gov.br, Telefone: (81) 92002-8331
saude@slm.pe.gov.br, Telefone: (81) 3299-0302

1. OBJETO
1.1. Contratacdo de empresa para locacdo de equipamentos e prestacdo de servicos de implantacdo
e manutencdo de equipamentos e sistema de gestdo de filas e atendimento, abrangendo
configuracgdo, treinamento operacional, fornecimento de equipamentos, softwares e garantia
integral de funcionamento do sistema, a ser instalado/implantado na Rede Municipal de Satde,
Desenvolvimento Social e Finangas do Municipio de Sdo Lourenc¢o da Mata/PE

1.2. Proporcionar ao cidaddo uma solugio de agilidade e dinamismo do servigo publico prestado
pela Prefeitura, uma vés que torna publica e visivel o nimero de atendimentos realizados
diariamente pela Rede Municipal de Saide do Municipio de Sdo Lourengo da Mata.

1.3. Destaca-se ainda que com essa implantacao a Prefeitura facilite o dia a dia de seus usuarios que
tanto clamam pela melhoria na prestagdo dos servigos publicos municipais, além, é claro de
aperfeicoar os processos de operacionalizacdo, bem como garantir e facilitar a gestdo do
atendimento do cidad3o.

1.4. Optou-se por realizar a licitagdo com o critério de julgamento menor prego global, tendo em
vista que a contratacdo por lotes pode comprometer a operacionalizagdo do gerenciamento
global dos servigos e a padronizagdo dos mesmos.

2. OBSERVACOES GERAIS

2.1. Prazo para pagamento

2.1.1. 0 pagamento sera realizado no prazo maximo de até 30 (trinta) dias, contados a partir
do recebimento da Nota Fiscal ou Fatura, como devido atesto do Gestor responsavel pelo
acompanhamento da execugdo do Contrato, através de ordem bancaria, para crédito em banco,
agéncia e conta corrente indicados pelo contratado

2.1.2. Considera-se ocorrido o recebimento da nota fiscal ou fatura no momento em que o 6rgdo
contratante atestar a execucdo do objeto do contrato.
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2.1.3. Havendo erro na apresenta¢do da Nota Fiscal ou dos documentos pertinentes a contratagao,
ou, ainda, circunstancia que impeca a liquidacdo da despesa, como, por exemplo, obrigacio
financeira pendente, decorrente de penalidade imposta ou inadimpléncia, o pagamento ficara
sobrestado até que a Contratada providencie as medidas saneadoras. Nesta hipétese, o prazo para
pagamento iniciar-se-a apos a comprovagdo da regularizacio da situagao, ndo acarretando qualquer
Onus para a Contratante.

3. PRAZO DE ENTREGA

3.1 A secretaria solicitara a prestacdo de servigo até 05 (cinco) dias apds a formalizacdo da OF..

3.2 Conforme solicitacdo, nos horarios previamente estabelecidos pelo setor competente da Secretaria.
A Secretaria contratante formalizara a solicitagdo do fornecimento do objeto a Contratada por e-mail
oficial informado no ato da assinatura do contrato, fazendo constar na solicitagdo: o quantitativo e os
respectivos locais de entrega.

3.3 Unidade e servidor responsavel para esclarecimentos
Fiscal do Contrato: Taciana Fernanda de Franca Silva n? 478132
Gestor de Contrato: Marcio Felix da Silva - Matricula n? 976924

4. DESCRICAO DOS SERVICOS

ITEM ESPECIFICACAO DO PRODUTO |UND | QUANT | V.Médio | V.Mensal | V. 5 Meses

Locacdo de equipamentos e
prestacio de servicos de
implantagdo e manutencdo de
equipamentos e sistema de
Gestao de Filas e Atendimento,
abrangendo configuracao,
1 treinamento operacional, | UND 8
fornecimento de equipamentos,
softwares e garantia integral de
funcionamento do sistema, a ser
instalado/implantado na Rede
Municipal de Saude, Finangas e
Desenvolvimento social.

Valor Total Estimado R$

4.1. RELACAO DE SERVICOS

4.1.1. Disponibilizacao, instalagdo, configuracdo e teste dos m6dulos de hardware e software;
4.1.2. Prestacdo do servico de locagdo e manutencio pelo periodo de 12 meses;

4.1.3. Treinamento dos funciondrios;

4.1.4. Suporte Técnico.

4.2. DO SISTEMA DE GERENCIAMENTO ELETRONICO DE ATENDIMENTO
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4.2.1. DOS ASPECTOS GERAIS

4.2.1.1. O sistema Gerenciador de Atendimento devera ser orientado a web e projetado para
atender todos os tipos de necessidades para a contratante e geréncia de atendimento ao publico,
incluindo funcionalidades dedicadas aos cidaddos, atendentes, supervisores, coordenadores
gerentes e diretores, considerando os segmentos operacionais e de gestdo do atendimento;
4.2.1.2. O sistema devera permitir a instalagdo e configuracdo em sistema servidor Uinico
para cada unidade, permitindo que todos os usuarios o acessem e executem suas tarefas de
qualquer computador por meio do navegador (Mozilla Firefox, Google Chrome, etc.) desde que
tenha conexdo com o computador servidor;

4.2.1.3. Devera suportar os principais SGBDs do mercado (Mysql, Postgree, Sqlserver,
Oracle, Access, etc.);

4.2.1.4. Devera prever acesso unico a um administrador principal que tera acesso ao painel
completo de configuragdes do sistema;

4.2.1.5. Todo sistema, incluindo seus moédulos e funcionalidades deverdo ser ilimitados,
sem qualquer restri¢do de uso relacionada;

4.2.1.6. O sistema devera ser compativel com equipamentos do tipo: Painéis Eletronicos,
Televisor/Monitor (LCD ou LED), dispensadores de senhas e impressoras;

4.2.1.7. Deve utilizar preferencialmente bibliotecas e recursos independentes do sistema

operacional da maquina servidora;

4.2.2. DASFUNCIONALIDADES

4.2.2.1. Capacidade para emitir tiquetes de senhas individuais diferenciadas por filas;
4.2.2.2, Proporcionar encaminhamentos de uma senha para uma nova fila;
4.2.2.3. O sistema devera ser capaz de gerenciar o atendimento ao publico organizando

todas as unidades de atendimento em um numero qualquer de filas, cada uma com um nimero
qualquer de prioridades;

4.2.2.4. Cada fila deverd possuir uma faixa numérica de senhas geradas e impressas nos
equipamentos de autoatendimento ou nos terminais dos recepcionistas;

4.2.2.5. Permitir modificar o andamento do atendimento, de acordo com as configuragdes
de filtros dos guichés, seja por ociosidade ou por demanda;

4.2.2.6. 0 acesso ao sistema devera ser feito através de login e senha do usuario;

4.2.2.7. Os tempos de espera e de atendimento serdo computados para cada usuario em

todas as etapas, permitindo a rastreabilidade desde seu ingresso até a sua saida da instituicao.
A rastreabilidade sera inerente ao usuario e nio a senha por ele utilizada;

4.2.2.8. Os pontos de atendimento deverdo ser configurados para executar chamadas de
modo diferente, de acordo com a necessidade.

4.2.3. DAS CONFIGURAGOES DO SISTEMA

4.2.3.1. Devera prever acesso unico a um administrador principal que tera acesso ao painel
completo de configurac¢des do sistema;
4.2.3.2. A solugdo ofertada deverd, como parte do médulo configurador, possibilitar o

cadastro, alteragdo e exclusdo dos seguintes itens:

a) Cadastro do atendente e do perfil do atendente;
b) Cadastro do perfil de terminal emissor;
¢) Cadastro do perfil de supervisor;

d) Cadastro de prioridades e de categorias;
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e) Cadastro e configuracio de filas;
f) Cadastro de Ponto de Atendimento.

4.2.3.3. Apresentar o minimo de 04 (quatro) perfis basicos para usuarios:

a) Super Administrador: com acesso a todos recursos operacionais e
configuragdes do sistema;

b) Administrador Adicional: com acesso aos recursos de gestdo do sistema de
acordo com os parametros de acesso definidos as funcionalidades
determinadas;

¢) Atendente: realizar as funcionalidades de atendimento, caracterizadas no
nivel de filas e pontos de atendimento;

d) Triagem: realizar as atividades de triagem, caracterizadas de acordo com
as configuragoes.

4.2.4. DAEMISSAO DE SENHAS

4.2.4.1. Devera utilizar mini-impressora térmica, silenciosa, grafica, de alto desempenho,
dotada de guilhotina para corte automatico do papel para bobinas de papel;

4.2.4.2, Devera imprimir senhas com intervalo maximo de 5 segundos;

4.2.4.3. O Fornecedor deverd adotar uma pratica de controle de estoque minimo das
bobinas de papel, de forma a garantir a reposi¢cdo imediata;

4.2.4.4. Os tiquetes de senha impressos deverdo apresentar o nome da fila solicitada, a data
e a hora da emissdo da senha e uma mensagem institucional com no minimo 50 caracteres;
4.2.4.5. O sistema devera permitir operacdo com um ou mais emissores de senhas para

multiplas filas, ou um emissor especifico para cada fila configurada.

4.2.5. DASFILAS

4.2.5.1. 0 sistema devera permitir que sejam criadas ilimitadas filas de atendimento;
4.2.5.2. A cada fila dever3 ser atribuido um intervalo numérico de senhas a serem emitidas,
bem como um identificador da fila;

4.2.5.3. O identificador da fila devera permitir a utilizacdo de até 01 caractere,
diferenciando letras maiusculas e mindsculas e possibilitando caracteres especiais;

4.2.5.4. Caso seja alcangado o numero final do intervalo de senhas programado, o sistema
devera reiniciar a emissdo de senhas ou finaliza-la até o dia seguinte, conforme configurado;
4.2.5.5. Permitir a configuracao de lembrete para o atendente, questionando se deve haver
encaminhamento para fila quando o atendimento for encerrado;

4.2.5.6. Permitir que o administrador defina pelo reinicio ou continuidade da sequéncia
numeérica de senhas emitidas ao término do dia;

4.2.5.7. Possibilitar configuracdo para exclusdo automatica das senhas remanescentes ao
término do dia;

4.2.5.8. Permitir a configuragdo dos parametros de tempo minimo de atendimento,

tempo maximo de espera, a serem utilizados como referéncia nas funcionalidades de
monitoramento, relatérios e termdmetro de tempo de espera;

4.2.5.9. Permitir configurar a quantidade de vias que devem ser emitidas na solicitacao de
tiquetes de senha para a respectiva fila.

4.2.6. DOS ATENDENTES E CHAMADA DE SENHAS

4.2.6.1. 0 acesso dos atendentes ao sistema devera ser feito via browser através de um
computador, ligados a rede de computadores onde esta conectado o servidor;
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4.2.6.2. Devera apresentar os seguintes recursos para os atendentes e pontos de

atendimento:

a) Acesso ao Ponto de Atendimento

. Login e senha dos atendentes cadastrados;

. Desconexdo do atendente e ponto de atendimento por ociosidade.
b) Selecdo de Filas

. Selecionar filas de atendimento, nessa opg¢do o atendente devera

possuir autonomia para escolha da fila a ser chamada.

¢) Seletor de Ponto de Atendimento

. Permitir que um tnico atendente trabalhe como central de

distribuicido de chamadas, indicando diferentes pontos de
atendimento para as senhas que sdo chamadas.

d) Chamadas de senhas

. Chamar préxima senha;
. Re-chamar senha;
. Inicio e finalizacdo do atendimento.

e) Cancelar Atendimento

. Permitir ao atendente cancelar um tiquete através de comando
especifico, quando o portador do mesmo ndo comparecer ao
ponto de atendimento.

f) Redirecionamento de senhas
. O sistema devera dispor de recurso para redirecionar a senha para
atendimento complementar em outra fila, através de comando
especifico.
g) Visualizacdo do nimero de pessoas em espera
. Recurso que permita visualizar o nimero de pessoas em espera
em cada fila relacionada ao atendimento.
h) Visualizacdo do tempo médio de espera em cada fila
. Recurso que permita visualizar o tempo médio de espera da fila,

através de um identificador intuitivo na interface de chamada do
atendente.

4.2.7. DAAPRESENTACAO DO PAINEL

3.2.7.1 Este mo6dulo devera ser responsavel pela apresentacdo de informacoes que serdo
exibidas ao cidaddo. Devera funcionar através de um console gerenciador do
sistema, ligado a rede integrada ao monitor LED/LCD, apresentando em tela
as seguintes informagdes:

a) Numero da senha (acompanhado de caracteres identificadores quando
assim configurado);

b) Identificacdo da fila;
¢) Identificacdo do guiché ao qual o usuario devera se dirigir;

d) Conteddo multimidia com os seguintes recursos:
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* Apresentacio de videos definidos por programacao de playlist;
*  Exibicdo da data/hora;
*  Exibicdo de noticias em tempo real, capturadas da internet através de
RSS (Really Simple Syndication).
4.2.7.1. O sistema devera emitir sinal sonoro:

a) A cada senha apresentada;
b) Somente através do audio dos televisores quando utilizados;

4.2.7.2. O sistema deverd realizar a chamada das senhas por sinal de voz contemplando pelo
menos o numero da senha e/ou nimero do guiché.

4.2.8. DO MONITORAMENTO

4.2.8.1. 0 sistema devera oferecer recursos de monitoramento em tempo real, a partir da
escolha da fila ou pontos de atendimento, considerando as seguintes variaveis:

a) Selecio de fila ou ponto de atendimento a monitorar;
b) Total de usuérios nas filas;

¢) Total de usuarios sendo atendidos no momento;

d) Total de atendentes conectados;

e) Tempo médio de espera referente a ultima hora;

f) Exibigdo da hora, minuto e segundo em que as informagdes foram
atualizadas;

g) Exibicdo do monitoramento em tela cheia, com atualizacdo automatica
dos dados referentes a evolu¢do do tempo de espera do atendimento
através de graficos e dados tabulados.

4.2.9. DA ADMINISTRAGAO DO SISTEMA

4.2.9.1. A administragdo devera oferecer pelo menos os seguintes requisitos funcionais e de
configuragdo:

a) Data e hora do sistema;

b) Cadastrar e configurar usuarios do sistema;

¢) Cadastrar e configurar filas e grupo de filas;

d) Cadastrar e configurar pontos de atendimento;

e) Cadastrar e configurar servicos;

f) Cadastrar e configurar emissores de senha;

g) Cadastrar e configurar painéis e TVs de apresentagdo de senhas;

h) Emitir comunicados aos atendentes;

i) Monitoramento de filas em tempo real;

j) Gerenciamento de senhas em tempo real;

k) Dispositivos conectados ao sistema;

1) Auditoria das atividades dos usuarios;

m) Usuarios conectados;

n) Relatérios gerenciais;
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0) Manutengdo do sistema.
4.2.10. DOS RELATORIOS

4.2.10.1. O Sistema devera disponibilizar pelo menos os seguintes relatérios gerenciais,
considerando dados tabulados e graficos:

Graficos
a) Relatério do dia corrente (por unidade):
* Senha emitida;
* Chamado pela mesa;
* Atendimento iniciado;
¢ Atendimento encerrado;
* Nao compareceu;
* Senha cancelada;
* Erro triagem;

* Atendimento encerrado e codificado.
b) Atendimento por status (todas as unidades e por unidade) com sele¢do
de data:

* Senha emitida;

* Chamado pela mesa;

* Atendimento iniciado;

¢ Atendimento encerrado;

* Ndo compareceu;

* Senha cancelada;

e Erro triagem;

* Atendimento encerrado e codificado.

¢) Atendimentos por servigos (todas ou por unidade) com selecdo de data,
total de atendimentos realizados em seus determinados servigos.

d) Tempo médio do atendimento (todas ou por unidade) com selecdo de
data:

* Tempo de espera;
* Tempo de deslocamento; e Tempo de atendimento;
* Tempo total.

Relatorios

a) Atendimentos concluidos (por unidade ou todas) com sele¢do de data:

* Numero da senha;

* Data;

* Hora da chamada;

* Hora inicio do atendimento;

* Hora final do atendimento;
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* Duracio do atendimento;
* Permanéncia;
* Servico triado;

* Nome do atendente e Servico realizado.
b) Atendimentos em todos os status (por unidade ou todas as unidades):

* Numero da senha;

* Nome do cliente;

¢ Data;

* Hora da chamada;

* Horainicio do atendimento;

* Hora final do atendimento;

» Status do atendimento e Nome do atendente.

¢) Cargos, trazendo os nomes dos cargos e os médulos que o mesmo tem
acesso.

d) Lotagdes (por unidade ou todas as unidades):
* Nome de usuario;
* Nome do usudrio;
* (Cargo;
* Grupo;
* Lista de servicos (acessados pelos usudrios) e Status.

e) Servicos Codificados (por unidade ou todos as unidades) com selecdo de
datas:

* Nome do servigo;
* Total de atendimentos.
f) Servicos Disponiveis - Global: Nome do servico e status.
* Servicos Disponiveis - Unidade (por unidade ou todas as unidades):

* Sigla e nome do servigo.
g) Tempos médios por Atendente com selecdo de data:

* Nome do Usuario;
* Quantidade de atendimentos;
* TME - Tempo Médio de Espera;

* TMD - Tempo Médio de Deslocamento; e TMA - Tempo Médio de
Atendimento e o Tempo total.

4.3. DESCRICAO DOS EQUIPAMENTOS E MATERIAIS

4.3.1. Para cada unidade devera ser fornecido um conjunto completo que permita todas as a¢des
descritas nos itens acima, e deve possuir os seguintes componentes com as devidas caracteristicas e
quantidades:

4.3.2. planilha

DESCRICAO | QTDE |
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TV de 32 Polegadas Full HD - com suporte de parede. 1

Nobreak 1 Kva - Bivolt com regulagem automatica, protecdo de sobrecarga, sob e
subtensdes, estabilizador para linhas de dados, condicionamento de energia, fungdo
Battery Saver, partida a frio, f iltro de linha e com suporte para autonomia expansivel,
Gerenciamento via rede e via porta serial, alertas sonoros para evidenciar as condig¢des de
energia do nobreak e de linha, LEDs indicadores para entendimento do status do
equipamento, software para gerenciamento do equipamento. Tipo de Onda entregue:
Senoidal. Tomadas padrdo 14136, tensdo nominal de entrada 115 / 220 V, frequéncia de
entrada 60Hz, tensdo nominal de saida 115V. 1
Impressora Térmica - Impressdo: Método, térmica direta, velocidade 300 mm/s,
resolucdo de 203 x 203 dpi, largura 80 mm. Caracteres por linha: 24, 32, 48, 64
(ESC/BEMA) ou 21, 28, 42, 56 (ESC/POS). Papel: térmico, com largura de 2.28 to 3.25
inches, espessura, 0,056 - 0,107 mm, Didmetro do rolo 80 mm, tipo de alimentagdo bobina
interna. Corte: automatico anti travamento para até 2.000.000 de cortes, e manual com a
serrilha metalica. Sensores: Fim de papel, Presenca de Papel, Tampa. Interfaces de
comunicacdo: USB + Ethernet, Conjunto de comandos: ESC/BEMA & ESC/POS. Insercdo de
papel: Drop-in easy-load. Certif icagdes: FCC e ANATEL. 1
SERVIDOR: Processador - No minimo 4 nucleos, 8M de cache, frequéncia base de 3.0 GHz,
Litograf ia de 14 nm, identif icacdo de ate 64GB de RAM (sendo DDR3L/DDR4). Memdrial
RAM - Minimo 8GB de RAM DDR3 e frequéncia de 1600MHz. Video - Interface 2.0 x16,
CUDA cores 512, Interface da memoria 128 - Bit, largura de banda da memoria 80GB/s,
Memoria 4GB. Conexdes: 4x
Mini DP 1.2, Simultaneas diretas. Resolugdo de 3840 x 2160 a 60 Hz. APIs graf icas: Shader
Model 5.0, OpenGL 4.5 DirectX 12. Placa Mae - Conexdes: 1x16 Gen3 PCle, 1 x1 Gen2 PCle,
3 x16 Gen2 PCle (x4 sinal), 1 PCI, 6 x USB 3.0, 2 x USB 2.0, Porta Serial, Porta D-SUB.
Controlador de armazenamento: onboard 6GB SATARAID0 /1 /10 /5. Armazenamento;
4 x 3,5” SATA 7,2K 6GB, maximo de 16 TB.
Memoéria: 4 x 1600 MHz ECC UDIMM. Energia - 280w PSU 85% 80 Plus Bonze. HD - 1TB
3,5” 1TB. Chassis - Torre 4U. 1
Desktop Completo - Processador 72 geracdo Intel Core i3; Memoéria RAM: no minimo.
4GB, DDR4; Armazenamento: HD 500 GB, Monitor: 21.5 Polegadas widescreen; Teclado:
Multimidia, preto (em portugués - Brasil); Mouse: com f io, preto; Estabilizador:
caracteristicas minimas: 300-Watt
Bivolt/115V; 1
Instalacdo elétrica/légica - Devera obedecer o padrdo de instalagdo ABNT NBR 5410,
Composta de instalacdo elétrica independente, a partir do nobreak para alimentar o
servidor, a impressora, o roteador, a TV e, pelo menos uma estac¢io de trabalho. Deverad ser
de condulete rigido externo e tomadas fémeas com identificag¢do de voltagem. A rede l6gica
devera interligar o servidor e rede interna (se houver) e/ou as estagdes de trabalho, através
de um roteador independente. Devera ser de condulete rigido externo com conectores de
parede fémea. 1
4.3.3. Os equipamentos deverdo ser novos, ndo recondicionados, de primeiro uso, e serem
entregues em perfeito estado de funcionamento;

5. DA IMPLANTACAO

5.1. A implantacdo sera recebida pelo responsavel técnico da Geréncia de Tecnologia da
Informacao nas Unidades da Prefeitura de Sdo Lourenco da Mata, descritas no item 4.1

5.2. Ainda que recebido, substituira, na forma de Lei, a responsabilidade da contratada pela
qualidade, Seguranca e eficiéncia do objeto da presente contratagao;
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5.3. Estando o objeto da contratacdo em desacordo como estabelecido neste Termo de referéncia,
0 mesmo sera recusado, cabendo a contratada corrigi-lo, no prazo maximo de 03(trés) dias
corridos contados da data do recebimento da formalizagido de desvio ou notificacdo expedida
pela Prefeitura Municipal de Sdo Lourenco da Mata, sob pena de aplicagdo das penalidades e
sang¢des previstas no contrato.

5.4. O recebimento do objeto contratado (equipamento e instalacdo) pela licitante vencedora dar-
se-a definitivamente, apds a vistoria das instalacdes e andlise qualitativa e quantitativa por um
representante da area técnica da Prefeitura Municipal de sdo Lourengo da Mata, devendo
ocorrer em até 05 cinco dias uteis ap6s a instalagao.

6. TREINAMENTO

6.1. No momento da Implantacdo, a contratada devera ministrar treinamento e instru¢do para a
equipe escolhida e apresentada pela Prefeitura Municipal de Sdo Lourengo da Mata

6.2. A finalidade de tal treinamento é habilitar colaboradores da Prefeitura Municipal de Sao
Lourenco da Mata a correta utilizagdo do sistema e equipamentos para o perfil de atendentes e
gestores, informando-os sobre as funcionalidades, boas e mas praticas, de modo, inclusive, a
permitir que possam orientar adequadamente outros colaboradores.

6.3. Os treinamentos dos perfis de usudrios e gestores deverdo ser realizados em dois médulos
distintos.

6.4. O treinamento sera realizado nas respectivas unidades que serdo listadas, imediatamente apds
o término da instalacdo dos equipamentos nas Unidades, de segunda a sexta-feira, das 08 as
18hs.

6.5. A cargahoraria do treinamento devera ser definida pela CONTRATADA, de forma que a mesma
assegure que serdo transmitidas todas as informagodes necessarias para utilizacdo do sistema e
dos equipamentos de forma a garantir a correta, segura e adequada utilizagdo;

6.6. A contratada devera disponibilizar profissional devidamente apto para a func¢io de treinador,
com pleno dominio do funcionamento do sistema e equipamentos, e se houver necessidade ou
solicitacdo da Prefeitura Municipal de Sdo Lourengo da Mata, providenciar a substituicdo do
profissional designado;

6.7. Além do Treinamento realizado no momento a instalagdo para os colaboradores, a Contatada
devera realizar um treinamento anual para o corpo técnico da Prefeitura Municipal de Sao
Lourenco da Mata, considerando os dois perfis para aproximadamente 10 colaboradores, em
local, data e horario definido pela CONTRATANTE.

7. SUPORTE TECNICO

7.1. 0 suporte técnico ocorrera sem nenhum 6nus para a Prefeitura Municipal de Sdo Lourengo
da Mata, mesmo quando forem necessdarias a atualizagdo, o translado e a estada de técnicos da
CONTRATADA ou qualquer outro tipo de servigo necessario para garantir o comprimento do
contrato;

7.2. A Prefeitura Municipal de Sdo Lourengo da Mata fara a “Abertura de Chamado Técnicos” por
telefone, e-mail, ou sitio da web, em horario comercial, 08 (oito) horas por dia 05 (cinco) dias
por semana;

7.3. Para operacionalizagcdo do dispositivo anteriormente, a CONTRATADA devera disponibilizar
os numeros de telefone, endereco de correios eletronico, bem como a area em sitio da web
proprio ou do fabricante, voltados pra a abertura dos chamados técnicos;

7.4. Os chamados relacionados as demandas de Suporte e Manutencdo a serem atendidos pela
empresa contratada serdo demandados pela Geréncia de Tecnologia da Informagio;

Pagina 10 de 13

PRAGA DOUTOR ARAUJO SOBRINHO, S/N° | CENTRO - SAO LOURENGO DA MATA - PE
CEP: 54.735-565 | CNPJ: 11.251.832/0001-05 | SITE: SLM.PE.GOV.BR



SAO LOURENCO
DA MATA

‘j/

2 * r
e o y L
”r 1654 - ﬂ&ﬁ.“

7.5. Cadaregistro devera gerar nimero de atendimento e conter no minimo registro automatico de
data e hora de sua abertura, descrigdo, e prioridade de atendimento, conforme a seguinte
escala:

« Baixa: Incidentes que causem pouco impacto na execucdo das tarefas como: erros de
ortografia, navegacdo de telas ou outros problemas de visualiza¢ao / layout.

+ Média: Incidente em fung¢des nido essenciais ou de menor importancia, mas que impega ou
restrinja a utilizacdo de alguma funcionalidade.

¢ Alta: Incidente ou restricdes severas em funcionalidades importantes, sendo necessaria
uma intervencdo manual ou procedimento paliativo.

» Urgente: Incidente em funcionalidades essenciais do sistema causando grande impacto
nas operacdes dos usuarios, ndo havendo paliativo disponivel.

7.6. A resolucdo destes chamados, por parte da empresa contratada, deverd ocorrer em
conformidade com os prazos de nivel de servico, registrados em contrato. Apos registro, a GTI
controlara os niveis minimos de servicos estipulados, conforme tabela abaixo:

Prioridade do chamado | Prazo para inicio do Prazo para conclusao do
atendimento * atendimento * (indicador 2
(Indicador 1)
Baixa 24 horas 72 horas
Média 8 horas 24 horas
Alta 1 hora 6 horas
Urgente 1 hora 3 horas

* Horas corridas a partir da abertura do Chamado

7.7. 0 fechamento dos Chamados somente poderd ser realizado mediante anuéncia da
Prefeitura Municipal de Sdo Lourengo da Mata, apds realizagdo de teste e confirmacdo da
solucdo da falha reportada.

Indicador 1 - indices de solicitacdes atendidas no prazo especificado (M1)
Finalidade Avaliar o desempenho do contratado quanto as solicitagcdes atendidas
Meta 90% das solicitagdes devem ser atendidas
Medicao Emissdo das comunica¢des (E-mail, telefone) - gerenciamento das chamadas
solicitagbes
Acompanhamento Controle das comunicagoes
Periodicidade Aferigdo didria e consolidacdo mensal (somatdrio das aferi¢des didrias)
Mecanismo de célculo X = total de solicitacdes atendidas no prazo/total de solicitacdes recebidas
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Faixas de ajuste de
pagamento (M1)

X entre 1 e 0,90 (inclusive), M1 =1

X entre 0,90 e 0,85 (inclusive), M1 =0,9
X entre 0,85 e 0,80 (inclusive), M1 = 0,8
X entre 0,80 e 0,75 (inclusive), M1 = 0,7
X entre 0,75 e 0,70 (inclusive), M1 =0,6
X abaixo de 0,70, M1 =0,5

Adverténcia/Aplicagdo de
ndo conformidade

X abaixo de 0,90 (inclusive)

Sansdes Se X abaixo de 0,7 por trés meses consecutivos, serd considerada inexecugdo

parcial do ajuste e a contratante podera rescindir o contrato
Indicador 2 - indice solicitacdes resolvidas no prazo especificado (M2)

Finalidade Avaliar o desempenho do contratado quanto as solicita¢des resolvidas

Meta 90% das solicitagdes devem ser resolvidas

Medicdo Emissdo das comunicagdes (E-mail, telefone) - gerenciamento das chamadas d
solicitacées

/Acompanhamento Controle das comunicagdes

Periodicidade Afericdo didria e consolidacdo mensal (somatério das afericdes didrias)

Mecanismo de calculo

X = total de solicitagdes atendidas no prazo/total de solicitagdes recebidas

Faixas de ajuste de pagamento
(M1)

X entre 1 e 0,90 (inclusive), M2 =1 X
entre 0,90 e 0,85 (inclusive), M2 =0,9

X entre 0,85 e 0,80 (inclusive), M2 = 0,8
X entre 0,80 e 0,75 (inclusive), M2= 0,7
X entre 0,75 e 0,70 (inclusive), M2 = 0,6
X abaixo de 0,70, M2 = 0,5

Adverténcia/Aplicacdo de ndo
conformidade

X abaixo de 0,90 (inclusive)

Sancoes

Se X abaixo de 0,7 por trés meses consecutivos, serd considerada inexecucdo
parcial do ajuste e a contratante podera rescindir o contrato

7.8. Estes indices serdo calculados no ultimo dia util de cada més e devem ser enviados ao
fornecedor para a emissdo da nota fiscal com base nos ajustes calculados.

7.9. Na situagcdo onde um chamado for atendido em atraso e resolvido em atraso, somente o
Indicador 2 sera utilizado para os calculos do reajuste.

7.10. Faculta-se a

defeituoso por outros de mesmas caracteristicas técnicas, quando entdo, a partir de seu pleno
estado de funcionamento, ficard suspensa a contagem do prazo de solugdo definitiva;

CONTRATADA substituir temporariamente a pe¢a e/ou componente
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7.11. No caso de inviabilidade da solucdo definitiva do problema apresentado na peca e
componente, a CONTRATADA devera providenciar a sua substituicdo em carater definitivo;

7.12. A substituicdo definitiva sera admitida com anuéncia da Prefeitura Municipal de Sao
Lourenco da Mata, apos prévia avaliacdo técnica quanto as condi¢des de uso e compatibilidade
da peca e componente ofertado, em relacdo aquele que esta sendo substituido;

7.13. A assisténcia técnica serd realizada pelo proponente, sem limite de chamadas, de acordo
com os manuais e normas técnicas do fabricante dos equipamentos, efetuando-se os
necessarios ajustes, reparos e substituicdes de pecas, acessorios e componentes, sem dnus
adicionais para a Prefeitura Municipal de Sdo Lourenco da Mata.

7.14. No caso em que se fizer necessaria a retirada e transporte de equipamentos para oficina ou
laboratério da proponente, esta devera disponibilizar equipamento em substituicdo ao que esta
sendo retirado, evitando parada nos servigos da Prefeitura Municipal de sdo Lourengo da Mata.
Tal iniciativa e providéncia correrdo por conta da Contratada, sem qualquer onus para a
Prefeitura Municipal de Sao Lourengo da Mata.

7.15. Os servigos técnicos de Manutencdo e Reparos serdo prestados pela contratada
durante a vigéncia do Contrato, de segunda-feira a sexta-feira, das 8h as 18h.
8. CRONOGRAMA DE FORNECIMENTO OU PRESTACAO DE SERVICOS

8.1. O cronograma de implantacdo serd acordado entre as partes na reunido de kick off que
acontecera apos a assinatura do contrato, agendada pela Contratada.

8.2. 0 prazo para ainstalacdo dos itens sera de, no maximo, 60 (sessenta) dias corridos, a contar da
data de inicio definida no cronograma;

8.3. No caso de ndo haver entrega dos equipamentos, ou ocorrer atraso na entrega, sem
justificativa, ou haver entrega dos mesmos fora das especificagdes previstas no Edital e seus
anexos, o contrato podera ser rescindido sem prejuizo da aplicagdo das sang¢des previstas.

Em conformidade com a legislagdo que rege o tema, encaminhe-se a autoridade competente para andlise de
conveniéncia e oportunidade para a contratacdo e demais providéncias cabiveis.

Sdo Lourenco da Mata, 07 de junho de 2024.

Ednilda Cimara
Secretaria de Desenvolvimento Social, Mulher, Trabalho e Promoc¢ao a Cidadania

Josemir Teotonio de Melo
Secretaria de Financas, Planejamento, Gestdo e Tecnologia.

Otaviano Eduardo Souza da Silva
Secretaria de aude
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