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DOCUMENTAGAO ADICIONAL — CONSULTA PUBLICA

ANEXO | - LISTA DE REQUISITOS DA SOLUGAO TECNOLOGICA

A solucdo deverd fornecer interfaces, mddulos, plug-ins e add-ons integrados nativamente
para os seguintes perfis de usuario:

Perfil Municipe: interfaces voltadas para a sociedade como porta de entrada do
relacionamento do cidaddo com a Prefeitura de Sdo Paulo, permitindo funcées como
busca de informacdo, solicitagio e agendamento de servicos publicos,
acompanhamento do status das solicitacdes, recebimento de notificacbes, avaliacao
da qualidade dos servicos prestados, interacdo “on-line” com os atendentes, dentre
outras. Neste perfil estdo as pessoas fisicas e juridicas consumidoras dos servicos
publicos.

As interfaces voltadas para atividades que percorrem a recepcdo, registro, tratamento e
resolucdo das solicitacdes do municipe devem atender aos perfis atendimento, operacional e
gerencial:

Perfil Atendimento: usudrio alocado na central telefénica, nos balcoes de
atendimento presencial ou Descomplica SP, responsavel por visualizar informacgGes
sobre os servicos, receber e registrar as solicitaces do municipe. Esse usuario pode
pertencer a um ou mais grupos de atendimento associados a servicos de diferentes
temas e assuntos.

Perfil Operacional: usuarios internos da Prefeitura responsaveis por operacionalizar o
servico publico, executar o fluxo de trabalho, responder ao cidaddo, monitorar o
andamento de suas demandas, organizar o seu dia a dia de trabalho

Perfil Gerencial: usuario responsavel pela gestdo da prestacdo do servigo publico,
organizagao e gestdo das equipes de sua unidade.

Perfil Configuracdo: usuarios alocados na SMIT responsaveis pela parametrizacdo do
servico, com funcGes de criacdo e manutencdo de formuldrios e suas respectivas
regras, o desenho dos processos que sustentam a prestagao dos servigos, a gestao de
usudrios, a gestdao das integragdes com sistemas legados, a gestdo de campanhas e
comunicagdes em redes sociais, dentre outras.

Os requisitos funcionais também foram agrupados nas seguintes Categorias de Requisitos:

1. Canais de Atendimento: funcionalidades relacionadas aos canais de atendimento
para o relacionamento com os municipes. Os canais de atendimento da Prefeitura de
Sao Paulo e seus requisitos estao divididos em:

1.1. Portal de Atendimento WEB;

1.2. Aplicativo Mével;

1.3. Assistido (Central Telefonica e Atendimento Presencial);

1.4. Chat;

1.5. Redes Sociais;
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1.6. Chatbot.

2. Gestao da Prestacao do Servigo ao Cidadao: funcionalidades associadas a busca e
solicitagdo de servicos, bem como ao tratamento interno das solicitacGes e
acompanhamento do progresso das solicitagGes por parte do municipe. Os requisitos
estdo divididos em:

2.1. Formularios: funcionalidades relacionadas a configuracdo, visualizacdo e uso de
formularios de dados associados aos servicos publicos;

2.2. Fluxo de atendimento - fases (visdo municipe): funcionalidades relacionadas as
fases de atendimento que o municipe enxerga;

2.3. Fluxo de trabalho interno - etapas (visdo Prefeitura): funcionalidades
relacionadas as etapas de trabalho interno para a prestacao do servico;

2.4. Organizagao do atendimento interno dos servigos: funcionalidades relacionadas a
organizacdo, priorizacdo, distribuicdo dos atendimentos das solicitacdes realizadas
pelos municipes, entre outros;

2.5. Publicagdo de servicos (gestido de mudancgas): requisitos relacionados a
publicacdo de novos servicos e a gestdo de mudangas, contemplando a
disponibilizagcdao de ambientes e o controle de versao dos servigos;

2.6. Gestao de usudrios: requisitos relacionados a ativacdo, desativacdo de usuarios,
definicdo e redefini¢cdo de perfis, entre outros.

3. Base de conhecimento:

3.1. Carta de servigos: funcionalidades relacionadas a exibicdo e gerenciamento de
informacdes relacionadas aos servicos da Prefeitura de Sdo Paulo.

3.2. Perguntas mais frequentes (FAQ): funcionalidades relacionadas e gerenciamento
e exibicdo de perguntas mais frequentes (FAQ) sobre os servicos da Prefeitura de Sdo
Paulo.

3.3. Base do atendimento: funcionalidades relacionadas a constru¢do, edicdo e
compartilhamento de conteldo para a base de conhecimento do atendimento com o
objetivo de apoiar o atendimento nos canais assistidos e prestacao dos servigos nas
unidades de atendimento.

4. Gestao de dados:

4.1. Relatérios, graficos e dashboards: funcionalidades relacionadas a geracdo de
relatérios gerenciais customizados, planilhas, bases de dados, telas, dashboards e
painéis de indicadores.

5. Agendamento:

5.1. Agendamento de atendimento presencial: funcionalidades relacionadas ao
agendamento de servicos com a necessidade de presenca fisica do municipe em uma
unidade de atendimento.

6. Notificagao:
6.1 Envio de notificagdo: funcionalidades relacionadas aos mecanismos de
notificacdes aos usuarios da solugdo.

7. Avaliagao de Servigo:
7.1. Avaliagao da satisfagao do servigo: funcionalidades relacionadas a avalia¢do do
municipe em relagao ao servigo que foi prestado a ele.
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8. Pesquisa:
8.1. Pesquisa tematica ou de opinido: funcionalidades relacionadas a construcdo e
envio de pesquisas para usuarios da solugao.

9. Campanha:

9.1. Gerenciamento de campanhas: funcionalidades relacionadas a gestdo de
campanhas publicitarias enviadas por e-mail, notificacdes push e SMS no Aplicativo
Moével e alerta visual no Portal de Atendimento WEB para os municipes.

A CONTRATADA deverd definir e estabelecer a equivaléncia dos seus tipos de subscri¢cdes
(incluindo licengas) necessarias para o atendimento dos requisitos de cada perfil solicitado
neste ANEXO.

A solucdo deverd permitir que seja feita uma correspondéncia entre o fluxo de trabalho
interno da Prefeitura e as fases do fluxo de atendimento que serdo apresentadas ao municipe
gue solicita o servico publico. Dessa forma, quem solicita o servico publico tera uma visdo do
fluxo de atendimento diferente, mas correspondente ao processo completo que ocorre
internamente na Prefeitura de S3o Paulo dividido em etapas. VER IMAGEM 1 NO ARQUIVO
“TABELAS E DOCUMENTOS” DISPONIVEL NA DOCUMENTACAO ADICIONAL

Além disso, os requisitos foram classificados em Obrigatérios para POC (OP), Obrigatdrios para
Implantacdo (Ol) e Desejaveis, sendo que estes sdo separados em Desejaveis de Alta
Prioridade (D3), Desejaveis de Média Prioridade (D2) e Desejaveis de Baixa Prioridade (D1). Os
requisitos listados sem classificacdo devem ser considerados obrigatérios. Os requisitos
desejaveis indicam funcionalidades que poderdo, de comum acordo entre CONTRATADA e
CONTRATANTE, serem incluidas no escopo da implantacao.

As tabelas a seguir apresentam os requisitos funcionais de cada Categoria de Requisitos para
cada um dos perfis e sua respectiva classificacdo (C).
1. CANAIS DE ATENDIMENTO

1.1. PORTAL DE ATENDIMENTO WEB

REQUISITOS C
1.1.1. A solugdo devera disponibilizar um Portal de Atendimento WEB para interface com o
municipe, responsivo pelo menos para a versdao mais recente e estdvel dos navegadores
Mozilla Firefox, Google Chrome, Microsoft Edge, Internet Explorer, Safari, adaptando-se | OP
também para as versGes mais recentes e estaveis dos navegadores Google Chrome e Safari
em dispositivo moveis.
PERFIL REQUISITOS C
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1.1.2. Permite que o municipe se cadastre na solugdo via Portal de Atendimento op
WEB como pessoa fisica ou pessoa juridica.

1.1.3. Permite que o municipe, previamente cadastrado e ativo na solugdo, consiga
realizar login no Portal de Atendimento WEB utilizando usudrio e senha | OP
cadastrados.

1.1.4. Permite que o municipe realize solicitagcbes de servicos publicos, elogios,
sugestoes, denuncias e reclamacdes, por meio do preenchimento de | OP
formulario do respectivo servigo.

1.1.5. Permite que o municipe, antes de criar uma nova solicitacdo, visualize em
um mapa as solicitagdes similares ja abertas em um endereco indicado por ol
ele e possa optar por reforcar uma solicitacdo existente ao invés de abrir
uma nova.

1.1.6. Permite que o municipe que reforcou uma solicitacdo ja existente, conforme
item 1.1.5, receba as atualizagGes da solicitacdo correspondente e possa ol

Ml acompanhar o andamento do atendimento da mesma forma que o
solicitante original.

1.1.7. Permite que o municipe realize solicitagdes anénimas ou identificadas (ndo op
anonimas).

1.1.8. Permite que o municipe que realizou a solicitacdo anonimamente consiga
consultar o andamento da solicitacdo (pelo numero de protocolo, por | OP
exemplo), sem precisar realizar nenhuma autentica¢do na solucgdo.

1.1.9. Permite que o municipe aceite ou recuse a utilizagdo do tour guiado para ol
navegacao do Portal de Atendimento WEB.

1.1.10. Permite que o municipe edite suas informagdes cadastrais e senha. OoP
1.1.11. Permite que o municipe avalie o Portal de Atendimento WEB oP
1.1.12. Permite que o municipe faga o upload de documentos, como fotos, videos, e op
outros documentos, através da plataforma, atrelados a sua solicitagdo.
Atendimento | N/A
Operacional | N/A.
Gerencial N/A
1.1.13. Permite configurar o Portal de Atendimento WEB ao municipe, sem a
necessidade de escrever cédigo de programagdo, possibilitando a criagao,
. ~ edicdo, exclusdo de componentes. Tais componentes podem ser, mas ndo se
Configuragao ¢ P P P oP

limitando a pdaginas HTML, menus de navegacdo, imagens, URLs, videos,
areas de texto, formularios, avisos (pop-ups), relatérios, graficos, dashboards
e tabelas.
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1.1.14. Permite configurar a obrigatoriedade e a ordem de preenchimento dos
campos de cadastro do municipe com autonomia e sem necessidade de
programagao

OoP

1.1.15. Permite criar e configurar um tour guiado para auxiliar o municipe durante a
navegacdo do Portal de Atendimento WEB com autonomia e sem
necessidade de programacao.

0]

1.1.16. Permite configurar a politica de controle de cache das péginas do Portal de
Atendimento WEB para otimizar e validar a entrega de conteldo atualizado
aos usuarios finais.

D3

1.2. APLICATIVO MOVEL

REQUISITOS

1.2.1. A solucdo devera oferecer Aplicativo Mével para interface com o municipe disponivel nas
plataformas I0S e Android.

OoP

PERFIL REQUISITOS

1.2.2. Permite que o municipe se cadastre na solugao via Aplicativo Mével como
pessoa fisica ou pessoa juridica.

OoP

1.2.3. Permite que o municipe, previamente cadastrado e ativo na solucdo, consiga
entrar no Aplicativo Mdvel utilizando usuario e senha cadastrados.

OoP

1.2.4. Permite que o municipe realize solicitacbes de servicos publicos, elogios,
sugestdes, denuncias e reclamagdes por meio do preenchimento de
formulario do respectivo servico.

OoP

1.2.5. Permite que o municipe, antes de criar uma nova solicitagdo, visualize em
um mapa as solicitagdes similares ja abertas em um endereco indicado por
ele e possa optar por reforgar uma solicitagdo existente ao invés de abrir

Municipe uma nova.

Ol

1.2.6. Permite que o municipe que reforcou uma solicitacdo ja existente, conforme
item 1.2.5, receba todas as atualizagcdes da solicitacdo correspondente e
possa acompanhar o andamento do atendimento da mesma forma que o
solicitante original.

Ol

1.2.7. Permite que o municipe realize solicitagdes an6nimas ou identificadas (ndo
anénimas).

OoP

1.2.8. Permite que o municipe que realizou a solicitagdo anonimamente consiga
consultar o andamento da solicitagdo por critérios definidos pela
CONTRATANTE (pelo numero de protocolo, por exemplo), sem precisar
realizar nenhuma autenticagdao na solugao.

(0]
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1.2.9. Permite que o municipe previamente cadastrado e ativo na solugdao consiga

. o . B . OoP
dar andamento a solicitacdo no Aplicativo Mével, independente do canal
utilizado para fazer a abertura e demais intera¢gdes com a solugao.

1.2.10. Permite que o municipe edite suas informagdes cadastrais e senha. oP
1.2.11. Permite que o municipe avalie o Aplicativo Mdvel. Ol
1.2.12. Permite que o municipe faca o upload de documentos, como fotos, videos, e op
outros documentos, através da plataforma, atrelados a sua solicitacao.
Atendimento | N/A
Operacional | N/A
Gerencial N/A
1.2.13. Permite gerenciar o contetudo exibido no Aplicativo Mével, possibilitando a
criacdo, edicdo, exclusdo de componentes, sem a necessidade de escrever
cédigo de programacdo. Tais componentes podem ser, mas nao se limitando
e . . I oP
a paginas HTML, servicos publicos, menus de navegacdo, imagens, URLs,
videos, dreas de texto, formuldrios, avisos (pop-ups), relatérios, graficos,
dashboards e tabelas.
Configuracao
1.2.14. Permite configurar a obrigatoriedade e a ordem dos campos de cadastro dos op
formularios.
1.2.15. Permite implementar mecanismos de atualizagdo obrigatéria da solugdo
para uso do aplicativo mével, permitindo alertar o municipe sobre a nova | Ol
versao disponivel.
1.3. ASSISTIDO (CENTRAL TELEFONICA E ATENDIMENTO PRESENCIAL)
REQUISITOS C

1.3.1. A solucdo deverd oferecer interfaces para atendimento assistido, permitindo registrar em
cada solicitagcdo o atendente e o canal assistido utilizado como porta de entrada da solicitacdo | OP
(Central Telefénica e Atendimento Presencial).

1.3.2. Para o atendimento via Central Telefonica, a solugdo devera ser capaz de identificar o
cadastro do municipe por uma chave de login e filtrar o conteido da Base de Conhecimento a | Ol
partir dos dados recebidos pela solugdo CTI (Computer Telephony Integration).

PERFIL REQUISITOS C

Municipe N/A
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1.3.3. Permite que o atendente registre todas as solicitagGes do municipe em uma
interface de atendimento, em nome do municipe ou anonimamente, por op
meio do preenchimento de formulario do respectivo servico, com a opg¢do de
upload e download de arquivos.

1.3.4. Permite que o atendente crie um novo cadastro para o municipe ainda nao op
cadastrado na solugao.

1.3.5. Permite que o atendente solicite a reinicializacao de senha de um municipe e | Ol
que, automaticamente, seja enviado um e-mail ao municipe com as
instrucdes para recuperacao da senha.

1.3.6. Permite que o atendente consulte o histérico de solicitagdes de um municipe,
visualizando as informacgGes relativas ao andamento do tratamento das | OP
solicitagdes.

1.3.7. Permite que o atendente consulte o andamento de uma solicitagdo anénima
(pelo nimero de protocolo, por exemplo), visualizando as informagGes | OP

ArereiiaTs relativas ao andamento do tratamento das solicitacdes.

1.3.8. Permite que o atendente, antes de criar uma nova solicitagdao pelo municipe,
visualize em um mapa as solicitacdes similares ja abertas em um endereco ol
indicado e possa optar por reforcar uma solicitacdo existente ao invés de
abrir uma nova.

1.3.9. Permite que o atendente utilize um roteiro de atendimento (script), op
executando um fluxo de atendimento passo a passo.

1.3.10. Permite que o atendente sugira alteracdes nos roteiros de atendimento op
(scripts) que passarao por um fluxo de aprovacao, conforme regras definidas.
1.3.11. Permite que o atendente possa registrar informagdes pertinentes a uma op
solicitagdo em um campo de texto especifico.
1.3.12. Permite que o atendente visualize os documentos atrelados as solicitagoes. OoP
1.3.13. Permite que outro atendente ou supervisor possa intervir em uma conversa D2
em tempo real para auxiliar o atendente.
Operacional | N/A
Gerencial N/A
1.3.14. Permite configurar as informag¢Ges a serem apresentadas na interface do
canal assistido, sem a necessidade de escrever cédigo de programacao,
. - ossibilitando a criacdo, edicdo, exclusdo de componentes. Tais componentes
Configuragao P ¢ ¢ b P oP

podem ser, mas ndo se limitando a paginas HTML, menus de navegagao,
imagens, servicos publicos, URLs, videos, areas de texto, formularios, avisos
(pop-ups), relatérios, graficos, dashboards e tabelas.
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1.3.15. Permite criar, editar e excluir scripts de atendimento no formato de fluxos

L . . . OoP
executdveis para guiar os atendentes durante o atendimento ao municipe.
1.3.16. Permite configurar fluxos de aprovacao para criacdo, edicao e exclusdao dos op
roteiros de atendimento (scripts).
1.4. CHAT
REQUISITOS (o
1.4.1. A solugdo devera possuir uma interface de chat para interagdo entre atendentes e municipes
, . . oP
disponivel no Portal de Atendimento WEB.
1.4.2. A solucdo devera permitir integracao entre o chat com solucdes de assistentes virtuais de ol
didlogos dirigidos (chatbots).
1.4.3. A solugcdo devera permitir que os dados cadastrais de um municipe logado sejam exibidos ol
automaticamente na interacdo com o atendente e registrados na solicitagdo.
PERFIL REQUISITOS C
1.4.4. Permite que o municipe solicite informac¢des ou realize uma solicitacdo por
meio de chat on-line no Portal de Atendimento WEB, podendo realizar | OP
upload e download de arquivos.
1.4.5. Permite que o municipe veja sua posi¢do na fila de atendimento em tempo op
real e a estimativa de tempo para ser atendido.
. 1.4.6. Permite que o municipe visualize todo o histérico de comunicagdo na
Municipe . . opP
interface do atendimento.
1.4.7. Permite que o municipe envie a conversa do chat para um e-mail. oP
1.4.8. Permite que o municipe registre sua solicitacdo através de um formulario, D2
caso o chat ndo esteja disponivel.
1.4.9. Permite que municipe avalie o atendimento apds o seu encerramento. OP
1.4.10. Permite que o atendente interaja com os municipes por meio de chat on- op
line, na mesma interface do canal assistido.
1.4.11. Permite que o atendente registre solicitacdes, podendo realizar upload e
. download de arquivos, bem como compartilha-los com outros usuarios da | OP
Atendimento -
solucgao.
1.4.12. Permite que o atendente envolva outros usudrios no chat com o municipe. Ol
1.4.13. Permite que o atendente interaja via chat com outros usuarios da solugao. D3




PROCESSO SEI

.,v.

- 6023.2019/0003107-0
CIDADE DE

SAO PAULO

INOVAGAO E
TECNOLOGIA

1.4.14. Permite que o atendente visualize o histérico de informagdes de uma
interacdo com o municipe, como por exemplo dados ja fornecidos pelo | OP
municipe, interagdo prévia com outro atendente ou com chatbot.

1.4.15. Permite que o atendente visualize os documentos atrelados as solicita¢des. Ol

Operacional | N/A
Gerencial N/A

1.4.16. Permite configurar o permissionamento do uso do chat por servico e grupo ol
de atendimento.

) ~_ |1.4.17. Permite configurar respostas-padrao. OoP
Configuracao & P P

1.4.18. Permite visualizar, em tempo real, indicadores do chat, tais como fila,
numero de interacdes, resultados da avaliacdo dos atendimentos, dentre | OP
outros.

1.5. REDES SOCIAIS

REQUISITOS C

1.5.1. A solucdo devera possuir integracdo com redes sociais que possuam APIs (no minimo,
Facebook, Facebook Messenger, Instagram, Twitter, Whatsapp, Telegram), possibilitando op
monitorar, detectar, engajar e publicar nessas redes, conforme suas politicas de privacidade e
publicagdo.

1.5.2. A solugdo devera possuir uma caixa de entrada nativa das mensagens identificadas em todas
as redes sociais monitoradas e permitir resposta por meio da mesma, sem a necessidade de | OP
utilizar sistemas clientes de mensagem.

1.5.3. A solucdo devera permitir integracdo das redes sociais com assistentes virtuais inteligentes ol
(chatbots).

PERFIL REQUISITOS C
1.5.4. Permite que o municipe consulte a fase de atendimento de um protocolo ja ol
aberto.
Municipe |1.5.5. Permite que o municipe solicite informagdes ou solicite servigos. OP

1.5.6. Permite que o municipe realize upload de arquivos sempre que a rede social ol

em questdo possuir este recurso.
Atendimento |1.5.7. Permite que o atendente interaja com o municipe por meio do chat das redes | OP
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sociais, a partir de uma interface Unica integrada a solugao.

Operacional | N/A
Gerencial N/A
1.5.8. Permite habilitar o registro de solicitacdes de servicos e a consulta da fase de ol
atendimento por rede social.
1.5.9. Permite configurar respostas-padrao. oP
Configuracgao
1.5.10. Permite criar relatdrios estatisticos e analiticos das redes sociais, conforme
necessidade da CONTRATANTE, informando, por exemplo, dados como ol
numero de fds ou seguidores, retweets, mencgGes, curtidas, comentarios e
compartilhamentos.
2. GESTAO DA PRESTAGAO DO SERVICO
2.1. FORMULARIOS
REQUISITOS C
2.1.1. A solucdo devera possuir interfaces para construcdo de formuldrios que
permitam a utilizacdo sem a necessidade de cddigo de programacgdo e | OP
dando completa autonomia a CONTRATANTE.

2.1.2. A solugdo deverad permitir o uso de distintos servigos de georreferenciamento (ex.: Google op
API, Base de logradouros dos Correios e outras bases logradouros).

2.1.3. A solugdo devera permitir a utilizacdo de georreferenciamento para o auxilio do usudrio no
preenchimento de campos de endereco, disponibilizando mapa e buscando a localizagao do | OP
enderego onde se encontra.

2.1.4. A solucdo devera permitir o versionamento automatico de formularios em producdo e, caso op
necessario, o rollback para versdes anteriores, sempre mantendo a integridade dos dados.

PERFIL REQUISITOS C

2.1.5. Permite que os dados preenchidos no formuldrio pelo municipe sejam op
validados, conforme regras definidas.

2.1.6. Permite que o municipe visualize textos de ajuda na forma de dicas (hints) oP
nos campos dos formularios, conforme regras definidas.

Municipe

2.1.7. Permite que o municipe ajuste o conteido de um campo de endereco, op
inserindo manualmente ou localizando o endereco correto no mapa.

2.1.8. Permite que o municipe reutilize arquivos previamente carregados na solugdo ol

10
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em uma nova solicitagdo, como documentos de identificacdo, CPF,
comprovante de endereco etc.

Atendimento

2.1.9.

Permite que os dados preenchidos no formulario pelos atendentes sejam
validados, conforme regras definidas.

opP

2.1.10.

Permite que o atendente visualize textos de ajuda na forma de dicas (hints )
nos campos dos formuldrios conforme regras definidas.

opP

2.1.11.

Permite que o atendente ajuste o contelddo de um campo de endereco,
inserindo manualmente ou localizando o endereco correto no mapa.

opP

2.1.12.

Permite que o atendente reutilize um arquivo previamente carregado na
solucdo em uma nova solicitagao.

0]

Operacional

2.1.13.

Permite que o servidor visualize e edite as informagdes contidas nos
formuldrios preenchidos durante a solicitacdo pelo municipe ou atendente,
conforme regras definidas.

opP

Gerencial

N/A

Configuracgao

2.1.14.

Permite configurar, sem programagdo e com completa autonomia, o uso de
diversos tipos de campos nos formularios como: caixa de texto, caixa de
combinacdo, caixa de sele¢do, caixa de listagem, caixa de listagem suspensa,
botdo de comando, barra de rolagem, botdo de opgdo, rdtulo, imagem,
dentre outros.

oP

2.1.15.

Permite configurar, sem programagdo e com completa autonomia,
formularios com campos de upload e download de arquivos, possibilitando
limitar extensdes e tamanho dos arquivos a serem anexados.

opP

2.1.16.

Permite configurar, sem programa¢dao e com completa autonomia,
formularios com apresenta¢do dinamica de campos com base em condigdes
(na medida em que itens do formuldrio sdo selecionados ou preenchidos, por
exemplo)

opP

2.1.17.

Permite configurar, sem programagcdo e com completa autonomia, a
obrigatoriedade e a ordem de preenchimento dos campos dos formularios.

oP

2.1.18.

Permite configurar, sem programagdo e com completa autonomia, o
permissionamento de visibilidade de campos e seus valores, conforme regras
definidas.

oP

2.1.19.

Permite configurar, sem programacdao e com completa autonomia, o
permissionamento de edicdo dos campos do formulario, mantendo o
histérico de alteragGes realizadas, a data e o usuario que realizou a agao.

(0]

2.1.20.

Permite configurar, sem programagao e com completa autonomia, o reuso do
valor de um campo em outros campos do formulario.

oP

2.1.21.

Permite criar e gerenciar, sem programacdao e com completa autonomia,

oP
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modelos de formularios para reutilizagdo.

2.1.22.

Permite criar banco de campos frequentes, facilitando a criagdo de novos
formularios e garantindo a padronizagao.

opP

2.1.23.

Permite implementar validagdo nos campos dos formuldrios de acordo com
formato, tipo do conteddo, tamanho, mascaras de entrada de dados para
campos especifico (pelo menos CPF, CNPJ, CEP, telefone e e-mail), consulta
em tabelas e bases de dados externas, scripts etc.

opP

2.1.24.

Permite inserir e configurar, sem programag¢ao e com completa autonomia,
dicas (hints)nos campos dos formularios.

opP

2.1.25.

Permite inserir e configurar imagens ou cores como op¢oes selecionaveis de
formulario (por exemplo, configurar um formulario cujas op¢bes de selecdo
sejam imagens de diferentes tipos de arvores).

ol

2.1.26.

Permite atribuir peso aos campos e aos valores do formulario, possibilitando
configuracdes de priorizacdo e criticidade de servicos.

opP

2.1.27.

Permite configurar formularios distintos para um mesmo servico por canal de
atendimento.

Ol

2.1.28.

Permite extrair relatdrios, visualizar gréficos e dashboards sobre todos os
itens do formulario, sem necessidade de programacdo ou customizacgao.

oP

2.2. FLUXO DE ATENDIMENTO - FASES (VISAO MUNICIPE)

PERFIL

REQUISITOS

Municipe

2.2.1.

Permite que o municipe receba um nimero de protocolo Unico para cada
nova solicitacdo, independente do canal utilizado. No caso do canal de
atendimento telefénico, no momento da implantagdo este protocolo de
atendimento serd fornecido pela solugdo CTI (Computer Telephony
Integration). Esta integragdo nao precisa ser demonstrada na POC.

opP

2.2.2.

Permite que o municipe visualize no Portal de atendimento WEB e no
Aplicativo Mdvel o andamento atualizado da prestacdo do servico e os
respectivos prazos de atendimento por fase, conforme execucdo das etapas
do fluxo de trabalho interno, graficamente em uma timeline (linha do tempo)
com a duragdo da fase atual.

oP

2.2.3.

Permite que o municipe visualize de forma grafica, em uma area restrita ao
seu login, nos diversos canais de atendimento, os dados histéricos de todas
as suas solicitagdes, incluindo pelo menos o nimero do protocolo, categoria
do servigo, descri¢cao do servico, fase no fluxo de atendimento e o prazo de
atendimento, com a possibilidade de aplicagdo de filtros por protocolo,
status, data, servico, entre outros.

Ol

2.2.4.

Permite que o municipe acrescente informagdes para complementar,

(0]
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cancelar ou reabrir uma solicitagdo nos diversos canais de atendimento.

2.2.5. Permite que o municipe retorne por e-mail as informagGes necessdrias para
resolver as pendéncias de uma solicitacdo. Qualquer retorno (reply) via e- op
mail deve ser inserido na respectiva solicitacdo original, bem como seus
anexos.

2.2.6. Permite que o municipe visualize, faga o download de titulos e boletos,
realize upload de comprovantes e acompanhe o status de pagamento de | OP
titulos e boletos associados a presta¢do de servicos.

2.2.7. Permite que o atendente acompanhe o andamento atualizado dos servicos
solicitados pelo municipe com o detalhamento de todas as informagoes
referentes a prestacdo do servico, incluindo a execucdo das fases de | OP
atendimento (Visdo Municipe) e de etapas do fluxo de trabalho interno
(Visao Prefeitura).

2.2.8. Permite que o atendente acrescente informacgdes para complementar ou oP

Atendimento cancelar uma solicitagdao a pedido do municipe no canal assistido.

2.2.9. Permite que o atendente, a pedido do municipe no canal assistido, visualize,
faca o download de titulos e boletos e realize upload de comprovantes de | OP
pagamento.

2.2.10. Permite que o atendente, a pedido do municipe no canal assistido,
acompanhe o status de pagamento de titulos e boletos associados a | Ol
prestacao de servigos.
Operacional | N/A
Gerencial N/A
) . |2.2.11. Permite criar fases de atendimento, sem necessidade de programagdo e com
Configuragao . ~ - . . - oP
autonomia, que serao exibidas por servigo e por perfil de usudrio.
2.3. FLUXO DE TRABALHO INTERNO - ETAPAS (VISAO PREFEITURA)
REQUISITOS C
2.3.1. A solucdo devera possuir um ambiente de desenvolvimento (parametrizacdo) dos fluxos de
trabalho interno de cada servigo e de suas respectivas regras de negdécio para a prestagdo dos | OP
servigcos que dé autonomia a CONTRATADA para cadastro e gestdo dos fluxos.
2.3.2. A solugdo devera permitir a integracdo com sistemas de gestdo financeira para o controle e ol
monitoramento do pagamento de boletos e titulos associados a prestacado de servigos.
PERFIL REQUISITOS C
Municipe N/A
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Atendimento

N/A

Operacional

2.3.3.

Permite que o servidor acompanhe o andamento atualizado dos servigos
solicitados pelo municipe com o detalhamento de todas as informacgGes
referentes a prestacdo do servico, incluindo a execucdo das fases de
atendimento (Visdo Municipe) e de etapas do fluxo de trabalho interno
(Visao Prefeitura).

OoP

2.3.4.

Permite que o servidor receba a solicitacdo do servico e realize as
atividades relacionadas a sua etapa do fluxo de trabalho, de acordo com
regras definidas, dando andamento a solicitacdo para as etapas seguintes
(por exemplo, aprovar ou reprovar uma documentacao).

(0]

2.3.5.

Permite que o servidor assuma a responsabilidade pelo tratamento de um
protocolo de solicitacdo de servico.

OoP

2.3.6.

Permite que o servidor analise as solicitagdes com o auxilio de formularios
e checklists (listas de verificacdo) para marcar ou descrever as atividades
realizadas durante uma etapa do fluxo de trabalho interno.

OoP

2.3.7.

Permite que o servidor encaminhe uma solicitacdo de servico para outra
unidade de atendimento, grupo de atendimento ou para outro usudrio, de
acordo com as regras definidas para o fluxo de trabalho.

(0]

2.3.8.

Permite que o servidor envie e receba uma solicitagdo por e-mail para
execucdo de etapas do servico. Qualquer retorno (reply) via e-mail deve ser
inserido na respectiva solicitacdo original, bem como seus anexos, e
fornecer algum alerta para o servidor.

OoP

2.3.9.

Permite que o servidor altere o tipo de servico de uma solicitacdo, fazendo
com que a solicitacdo va para outra etapa ou unidade de atendimento, de
acordo com as regras definidas para o fluxo de trabalho.

OoP

2.3.10.

Permite que o servidor utilize respostas-padrao editdveis em etapas
definidas pelo fluxo de trabalho.

OoP

2.3.11.

Permite que o servidor visualize e realize o download dos anexos
vinculados a uma solicitagdo.

OoP

2.3.12.

Permite que servidor faca o upload de documentos, como fotos, videos, e
outros documentos, através da plataforma a fim de registrar como
evidéncia da execucdo do trabalho

OoP

2.3.13.

Permite que o servidor consulte os documentos incluidos na solicitagao
diretamente na plataforma a fim de apoiar na execugao dos servigos.

(0]

Gerencial

2.3.14.

Permite que o servidor acompanhe o andamento atualizado dos servigos
solicitados pelo municipe com o detalhamento de todas as informagdes
referentes a prestacdo do servigo, incluindo a execugdo das fases de
atendimento (Visdo Municipe) e de etapas do fluxo de trabalho interno
(Visao Prefeitura).

(0]
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2.3.15.

Permite que o servidor distribua as solicitaces entre os servidores da
unidade de atendimento.

OoP

2.3.16.

Permite que o servidor encaminhe uma solicitacdo de servico para outra
unidade de atendimento, grupo de atendimento ou para outro usuario, de
acordo com as regras definidas para o fluxo de trabalho.

OoP

2.3.17.

Permite que o servidor visualize e realize o download dos anexos
vinculados a uma solicitacao.

OoP

Configuragao

2.3.18.

Permite a criacdo do fluxo de trabalho interno do servico em notagdo
BPMN ou notacdo similar com auxilio de modelador gréfico, sem
necessidade de programacdo. O fluxo corresponde as etapas de tratamento
do servico, por exemplo “aprovacdo da documentacdo”, “emissdo de

”n u

ordem de servico”, “aprovacao do diretor”, etc.

OoP

2.3.19.

Permite organizar os servicos em uma taxonomia de pelo menos trés niveis
(tema, assunto, servico, por exemplo).

(0]

2.3.20.

Permite configurar o fluxo de trabalho interno do servigco, sem necessidade
de programacdo e com autonomia, estabelecendo prazos por etapa e
alcadas de aprovacao.

OoP

2.3.21.

Permite configurar o tipo de servico, canal de atendimento, unidade de
atendimento, grupo de atendimento, agendamento para atendimento
presencial, solicitacdo an6nima sem autenticagdo na solugdo, periodo de
expiragao e outros atributos do servigo.

OoP

2.3.22.

Permite associar o fluxo de trabalho interno com as fases de atendimento
a0 municipe.

OoP

2.3.23.

Permite associar formularios a etapas do fluxo de trabalho interno,
permitindo que o cidaddo complemente o pedido em diferentes etapas do
servigo.

OoP

2.3.24.

Permite realizar o versionamento automatico dos fluxos que estdo sendo
utilizados para prestacdo de servigos e, caso necessario, o rollback para
versdes anteriores, sempre mantendo a integridade dos dados.

OoP

2.3.25.

Permite a configuracdo da reabertura de servigo finalizado por servigo,
canal de atendimento e perfil de usudrio, podendo iniciar um fluxo de
trabalho diferenciado.

0]

2.3.26.

Permite configurar a possibilidade de reuso de arquivos armazenados na
solucgao.

Ol

2.3.27.

Permite criar niveis de prioridade de atendimento das solicitacGes a partir
de classificacdo de criticidade considerando itens do formuldrio ou outros
parametros (por exemplo, é a segunda solicitacdo da mesma pessoa, é uma
regido especifica da cidade, etc.).

OoP
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2.3.28. Permite configurar hierarquias para suportar a criacdo, alteragao, exclusao,
juncdo e separacdo em lote de unidades de atendimento e grupos de
atendimento, mantendo a integridade dos dados e o histérico das
alteracoes.

OoP

2.3.29. Permite transferir as solicitacbes entre as unidades de atendimento e
grupos de atendimento reestruturados, de acordo com regras definidas.

(0]

2.3.30. Permite a criacdo de regras automdticas de encaminhamento das
solicitagcdes de acordo com um atributo ou conjunto especifico de atributos
da solicitacdo (por exemplo, item preenchido do formulario ou localizagdo,
acdo no fluxo de trabalho, etc.).

(0]

2.3.31. Permite configurar respostas-padrdo editaveis para cada tipo de servico,
sobre as quais os responsaveis pelo atendimento poderao trabalhar.

OoP

2.3.32. Permite o encerramento automadtico de solicitacdes, conforme regras
definidas.

0]

2.3.33. Permite configurar a possibilidade de visualizacao de servicos por endereco
ou regido em um mapa de modo que usudrios da solucdo possam reforcar
uma solicitacdo de servico ja aberta.

Ol

2.3.34. Permite configurar em quais fases do atendimento o municipe pode
complementar ou cancelar uma solicitagdo.

OoP

2.3.35. Permite configurar servigos vinculados a operacbes financeiras como
emissdo de primeira e segunda via de boletos e titulos, cobranca de titulos
atrasados, recebimento de comprovante de pagamento com
encaminhamento para baixa na unidade financeira, entre outros.

Ol

2.4. ORGANIZAGAO DO ATENDIMENTO INTERNO DOS SERVIGOS

REQUISITOS

2.4.1. A solugdo devera possuir um ambiente para acompanhamento das solicitagdes e respectiva
prestacdo dos servigos publicos que permita a identificagcao de eventuais desvios e gargalos.

(0]

2.4.2. A solucdo deverd oferecer, em sua interface, recursos para facilitar a organizacdo das
solicitacdes, conforme critérios, tais como, agrupamento de solicitagdes por municipe,
unidade de atendimento, etapas, fases, datas e horarios, prazos de atendimento, pendéncias
de analise e resolucdo, criticidade, tipo de servico, endereco, etiquetas (tags), dentre outros
critérios, exibidos de forma estruturada, em listas ou tabelas, por exemplo, e com a
possibilidade de aplicacdo de filtros de pesquisa.

OoP

PERFIL REQUISITOS

Municipe N/A
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Atendimento

N/A

Operacional

2.4.3.

Permite que o servidor visualize as solicitacdes de sua responsabilidade em
uma interface especifica.

opP

2.4.4.

Permite que o servidor pesquise os protocolos de servigcos atendidos por ele e
pela unidade de atendimento da qual faz parte, inclusive os que estdo em
outra etapa de atendimento, dentro ou fora da sua unidade de atendimento,
detalhando as informacgdes das solicitacdes, conforme critérios do item 2.4.2.

opP

2.4.5.

Permite associar vdrias solicitacdes a uma solicitacao principal, de acordo com
determinados critérios (solicitacées do mesmo tipo e mesmo endereco, por
exemplo). Nesse caso, as acles realizadas em uma solicitacdo devem ser
refletidas nas outras solicitagdes associadas.

opP

2.4.6.

Permite receber alertas visuais e por e-mail quando do vencimento dos
tempos de atendimento parametrizados para cada servico.

(0]

Gerencial

2.4.7.

Permite que o servidor visualize as solicitacdes de sua unidade de
atendimento em uma interface especifica.

opP

2.4.8.

Permite que o servidor pesquise os protocolos de servicos atendidos pela
unidade de atendimento, inclusive os que estdo em outra etapa de
atendimento dentro ou fora da sua unidade de atendimento, detalhando as
informacdes das solicitagbes, conforme critérios do item 2.4.2.

opP

2.4.9.

Permite visualizar, na mesma interface, de forma agregada em graficos e
tabelas, e com possibilidade de drill down, informacdes sobre filas de
atendimentos, backlog de solicitagdes sem tratamento, compreendendo o
guantitativo de servicos solicitados por periodo, por tipo, por prazos,
desempenho por grupo de atendimento, por servidor, por unidade e grupo de
atendimento, por etapa e fase, dentre outros.

oP

Configuragao

2.4.10.

Permite configurar a pesquisa de solicitagdes nas interfaces dos usudrios da
solugdo, a partir de parametros fornecidos na solugao, podendo incluir, mas
nao se limitando ao numero de protocolo, nome, RG, CPF e endereco da
solicitagao.

opP

2.4.11.

Permite configurar calenddrio e horario atil de trabalho da CONTRATANTE e
de suas unidades e grupos de atendimento.

D3

2.4.12.

Permite configurar o envio de alertas visuais e por e-mail quando do
vencimento dos tempos de atendimento parametrizados para cada servicgo.

Ol

2.5. PUBLICAGAO DE SERVIGOS (GESTAO DE MUDANGAS)

REQUISITOS

2.5.1. A solugdao deverd oferecer um ambiente de configuragdo que possibilite a inclusdo e
parametriza¢cdo dos servigos publicos em ambientes de homologagdo com vistas a testar a

(0]

17




PROCESSO SEI

.,v.

- 6023.2019/0003107-0
CIDADE DE

SAO PAULO

INOVAGAO E
TECNOLOGIA

publicacdo do servico.

2.5.2. A solugdo deverd permitir a gestdo de mudangas dos servicos configurados com o
armazenamento do histérico de todas as informacgdes relativas as fases e etapas do fluxos de | OP
atendimentos dos servicos.

PERFIL REQUISITOS C

Municipe N/A

Atendimento | N/A

Operacional | N/A

Gerencial N/A

2.5.3. Permite realizar a gestdao do ciclo de vida de um servico, possibilitando o
agendamento da publicacdo e a retirada de um servico no ambiente de | OP
producao, automaticamente de acordo com o periodo de vigéncia do servico.

Configuracdo | 2.5.4. Permite o retorno da configuracdo de um servico para uma situacdo anterior

(rollback), contendo o devido controle de versées e integridade dos dados. oP
2.5.5. Permite acessar o detalhamento do fluxo do servico para avaliacdo quanto a op
autorizacao de mudanga.
2.6. GESTAO DE USUARIOS
REQUISITOS C

2.6.1. Asolugdo devera realizar a inativagdo automatica de subscrigdo por periodo de inatividade
parametrizavel. Por padrdo, essa parametrizagdao deve inativar todas as subscri¢des sem | Ol
uso por mais de 45 dias.

PERFIL REQUISITOS C

Municipe N/A.

Atendimento | 2.6.2. Permite que o atendente visualize o seu perfil de acesso. Ol
Operacional | 2.6.3. Permite que o servidor visualize o seu perfil de acesso. Ol
2.6.4. Permite que o servidor visualize o seu perfil de acesso. ol

Gerencial

2.6.5. Permite que o servidor ative e desative usuarios da solucdo de sua unidade e | Ol
grupo de atendimento.
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2.6.6.

Permite que o servidor edite informagGes dos usuarios da sua unidade e
grupo de atendimento.

0]

2.6.7.

Permite que o servidor associe os usudrios de sua unidade e grupo de
atendimento aos perfis de acesso e servigos existentes.

0]

2.6.8.

Permite que o servidor visualize as acbes realizadas pelos usudrios da sua
unidade ou grupo de atendimento na solu¢do, bem como as datas de acesso,
secOes acessadas da solucdo, dentre outras.

Ol

Configuragao

2.6.9.

Permite cadastrar, alterar e excluir usuarios, unidades de atendimento e
grupos de atendimento da solugao.

(0]

2.6.10.

Permite ativar e inativar os usuarios, mantendo assim a integridade dos dados
atrelados a eles e todos os histéricos.

OoP

2.6.11.

Permite configurar o permissionamento dos acessos de cada perfil em nivel
de mddulo, menu, tela, componente da tela etc.

OoP

2.6.12.

Permite associar os usuarios aos perfis de acesso (atendentes, servidores ou
configuradores), as unidades, grupos de atendimento e aos servicos.

(0]

2.6.13.

Permite associar a um usudrio varios perfis, unidades de atendimento, grupos
de atendimento e servigos.

(0]

2.6.14.

Permite a criacdo de novos perfis atribuindo-lhes fungbes especificas, de
acordo com as necessidades da CONTRATANTE, tais como permissao para
executar fungbes de ouvidoria, configurar itens de negdcio, configurar itens
técnicos, mudar informacGes da FAQ, Carta de Servicos e Base do
atendimento, dentre outros.

OoP

2.6.15.

Permite descentralizar a gestdo de usudrios para o perfil gerencial, o qual
recebe uma cota para gerenciar a criagdo e exclusdo de usuarios de sua
unidade de atendimento, bem como para associa-los aos perfis de usudrios e
a0s servigos existentes.

Ol

2.6.16.

Permite definir quais tipos de acesso o perfil gerencial pode distribuir para os
usudrios de sua unidade, os quais poderdo variar de acordo com as unidades.

Ol

2.6.17.

Permite recuperar o histérico das a¢des realizadas em relagdo ao cadastro,
alteracdo e exclusdo de usudrios, contendo data, hordrio e usudrio que
realizou a agao.

OoP

2.6.18.

Permite visualizar e extrair relatdrios, graficos e dashboards dos dados dos
usudrios da solugdo, sem necessidade de escrever cédigo de programacao,
incluindo pelo menos os dados cadastrais do usuario, login, perfil, niveis de
acesso, unidade de atendimento, grupo de atendimento, com a possibilidade
de aplicagdo de filtros para andlise dos dados.

0]

3. BASE DE CONHECIMENTO
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3.1. CARTA DE SERVICOS

PERFIL REQUISITOS C
3.1.1. Permite que o municipe, sem necessidade de realizar login, busque um
servico pertencente a Carta de Servigos, nos diversos canais de atendimento,
pelo campo de busca, pela navegacdo entre os niveis de taxonomia dos | OP
servicos ou por filtros de temas/assunto, unidade de atendimento, canal de
atendimento, servicos mais solicitados, dentre outros.
3.1.2. Permite que o municipe visualize os servigos mais solicitados. oP
3.1.3. Permite que o municipe realize download, envie por e-mail ou imprima a
Municipe Carta de Servicos completa ou a Carta de Servicos de um servigo especifico, | Ol
indicando a versao, data e horario da publicacdo da Carta de Servicos.
3.1.4. Permite que o municipe faca avaliacdo sobre o conteudo da Carta de Servigos, op
possibilitando a insercdo de comentarios.
3.1.5. Permite que o municipe visualize os servicos relacionados a um servico. oP
3.1.6. Permite que o municipe receba notificacbes relacionadas ao cadastro, D3
alteracao e exclusdo de Cartas de Servicos.
3.1.7. Permite que o atendente busque um servico pertencente a Carta de Servicos
pelo campo de busca, pela navegacdo entre os niveis de taxonomia dos op
servicos ou por filtros de temas/assunto, unidade de atendimento, canal de
atendimento, servigos mais solicitados, dentre outros.
3.1.8. Permite que o atendente visualize os servigos mais solicitados. oP
3.1.9. Permite que o atendente realize o download, envie por e-mail ou imprima a
Carta de Servigos completa ou a Carta de Servigos de um servigo especifico, | Ol
indicando a versao, data e horario da publicagdo da Carta de Servigos.
Atendimento
3.1.10. Permite que o atendente sugira alteracdes nas Cartas de Servico que passardo op
por um fluxo de aprovacgado, conforme regras definidas.
3.1.11. Permite que o atendente visualize servigos relacionados a um servico. OoP
3.1.12. Permite que o atendente confirme a leitura das Cartas de Servigos e suas op
atualizagdes.
3.1.13. Permite que o atendente receba notificagdes relacionadas ao cadastro, ol
alteragdo e exclusdo de Cartas de Servigos.
3.1.14. Permite que o servidor visualize a Carta de Servicos correspondente a ol
solicitacao recebida.
Operacional
3.1.15. Permite que o servidor sugira alteragdes nas Cartas de Servico que passarao op

por um fluxo de aprovacgado, conforme regras definidas.
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3.1.16.

Permite que o servidor confirme a leitura das Cartas de Servigcos e suas
atualizagdes.

0]

3.1.17.

Permite que o servidor receba notificagbes relacionadas ao cadastro,
alteragdo e exclusdo de Cartas de Servicos.

0]

Gerencial

3.1.18.

Permite visualizar as informac¢des das Cartas dos servicos atendidos pela sua
unidade.

3.1.19.

Permite que o servidor sugira alteracdes nas Cartas de Servico que passarao
por um fluxo de aprovacao, conforme regras definidas.

opP

3.1.20.

Permite que o servidor receba notificacdes relacionadas ao cadastro,
alteragdo e exclusdo de Cartas de Servicos.

(0]

3.1.21.

Permite que o dono do servico forneca, valide e publique as informacgdes da
Carta sobre um determinado servico, que passardo por um fluxo de
aprovacao, conforme regras definidas.

Ol

Configuracao

3.1.22.

Permite cadastrar, alterar, excluir, publicar e gerenciar as Cartas de Servicos
de forma auténoma pela CONTRATANTE, sem necessidade de programacao.

opP

3.1.23.

Permite associar uma Carta de Servigo ao respectivo fluxo de atendimento do
servigo.

oP

3.1.24.

Permite publicar uma Carta de Servico sem associd-la a um fluxo de
atendimento.

oP

3.1.25.

Permite configurar o permissionamento do dono do servigo responsdavel por
visualizar as avaliagdes, fornecer, validar e publicar as informagées das Cartas
de Servico.

opP

3.1.26.

Permite configurar fluxos de aprovagao para criagdo, edicdo e exclusdo das
informagdes das Cartas de Servico.

opP

3.1.27.

Permite cadastrar as informacfes das Cartas com personalizagdo, utilizando
recursos comuns de editores de texto (fonte, tamanho, cores, etc.), etiquetas
(tags), HTML e CSS.

oP

3.1.28.

Permite gerenciar as Cartas de Servigos, possibilitando criar, alterar, excluir,
ativar ou desativar campos (titulos, subtitulos, se¢des) e conteudos que se
repetem em uma ou mais Cartas de Servico simultaneamente de forma
automatica e padronizada.

Ol

3.1.29.

Permite que as alteragdes realizadas nas Cartas sejam refletidas em todos os
canais de atendimento selecionados, sem redundancia.

(0]

3.1.30.

Permite importar conteido externo para a Carta por meio de arquivos em
formatos previamente definidos (preferencialmente XLSX ou DOCX) para
criacdo automatica de Cartas de Servico.

oP
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3.1.31.

Permite combinar conteudo externo importado com campos e conteldos
padronizados do item 3.1.28.

0]

3.1.32.

Permite recuperar o histérico das agdes realizadas em todas as Cartas de
Servigos, contendo data, hordrio e usuario que realizou a ag¢ao.

opP

3.1.33.

Realiza o versionamento automatico das Cartas de Servico e, caso necessario,
permite o rollback para versGes anteriores, mantendo a integridade dos
dados.

opP

3.1.34.

Permite configurar os canais de atendimento pelos quais serdao feitas
avalia¢Oes da Carta de Servigos.

opP

3.1.35.

Permite configurar regras de envio de notificagcdes relacionadas ao cadastro,
alteracdo e exclusdo de Cartas de Servigos no formato de e-mail, notificacdo
push, SMS e alerta visual.

ol

3.1.36.

Permite configurar as regras de confirmacao de leitura das Cartas de Servicos.

oP

3.1.37.

Permite criar graficos, relatdrios e dashboards personalizados sobre as Cartas
de Servicos pelos seguintes critérios, mas nao se limitando a eles:

a) Tag (Etiqueta)

b) Tipo de servico

c) Canal de atendimento

d) Data e horario de criacdo e atualizagdo das Cartas
e) Quantidade de acessos as Cartas por canal

f) Pendéncia de analise das sugestdes de alteragado
g) Avaliagdo realizada sobre a Cartas

oP

3.2. PERGUNTAS MAIS FREQUENTES (FAQ)

PERFIL

REQUISITOS

Municipe

3.2.1.

Permite que o municipe pesquise Perguntas Mais Frequentes, nos diversos
canais de atendimento, pelo campo de busca, pela navegacdo entre os niveis
de taxonomia dos servicos ou por filtros de temas/assunto, unidade de
atendimento, canal de atendimento, servicos mais solicitados, dentre outros.

OoP

3.2.2.

Permite que o municipe avalie as Perguntas Mais Frequentes, com a
possibilidade de inser¢do de comentdrios.

(0]

Atendimento

3.2.3.

Permite que o atendente pesquise Perguntas Mais Frequentes pelo campo
de busca, pela navegacao entre os niveis de taxonomia dos servicos ou por
filtros de temas/assunto, unidade de atendimento, canal de atendimento,
servigos mais solicitados, dentre outros.

(0]

3.2.4.

Permite que o atendente avalie as Perguntas Mais Frequentes, com a
possibilidade de insercdo de comentarios.

OoP
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3.2.5. Permite a confirmag¢do da leitura de Perguntas Mais Frequentes e suas op
atualiza¢Ges pelo atendente.

3.2.6. Permite que o atendente sugira altera¢gdes nas Perguntas Mais Frequentes, oP
gue passarao por um fluxo de aprovacgdo, conforme regras definidas.

3.2.7. Permite que o servidor Vvisualize as Perguntas Mais Frequentes ol
correspondentes a solicitacdo recebida.

Operacional

3.2.8. Permite que o servidor sugira alteracdes nas Perguntas Mais Frequentes, que op
passarao por um fluxo de aprovacao, conforme regras definidas.

3.2.9. Permite visualizar as Perguntas Mais Frequentes dos servicos prestados pela ol
sua unidade.

3.2.10. Permite que o servidor sugira alteracdes nas Perguntas Mais Frequentes dos

Gerencial servicos prestados pela sua unidade, que passardo por um fluxo de | OP
aprovacao, conforme regras definidas.

3.2.11. Permite que o dono do servico forneca, valide e publique as Perguntas Mais
Frequentes sobre um determinado servico, que passarao por um fluxo de | Ol
aprovacao, conforme regras definidas.

3.2.12. Permite a gestdo do banco de Perguntas Mais Frequentes e a sua organizagdo
em uma taxonomia de pelo menos trés niveis (servico, tema, assunto, por | OP
exemplo) nos diversos canais de atendimento.

3.2.13. Permite que as alteragGes realizadas no banco de Perguntas Mais Frequentes
se reflitam em todos os canais de atendimento selecionados, sem | OP
necessidade de redundancia.

3.2.14. Permite configurar o permissionamento do dono do servigo responsavel por
visualizar as avaliagdes, fornecer, validar e publicar Perguntas Mais | Ol
Frequentes.

3.2.15. Permite configurar fluxos de aprovacao para criacdo, edicdo e exclusdo das op

. - informacdes das Perguntas Mais Frequentes.
Configuragao

3.2.16. Permite publicar as perguntas com personaliza¢do, utilizando recursos op
comuns de editores de texto (fonte, tamanho, cores, etc.), etiquetas (tags),
HTML e CSS.

3.2.17. Permite importar conteldo externo de perguntas por meio de arquivos em
formatos previamente definidos (preferencialmente XLSX ou DOCX) para | OP
criagdo automatica do banco de Perguntas Mais Frequentes.

3.2.18. Permite associar as Perguntas Mais Frequentes a um ou mais servigos ou oP
manté-las independentes.

3.2.19. Permite gerenciar as Perguntas Mais Frequentes, possibilitando criar, alterar, o

excluir, ativar ou desativar o titulo, subtitulo e conteddo de uma ou mais
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perguntas simultaneamente de forma automdtica e padronizada.

3.2.20. Permite recuperar o histérico das agGes realizadas sobre as Perguntas Mais op
Frequentes, contendo data, hordrio e usuario que realizou a ag¢do.
3.2.21. Permite realizar o versionamento automatico das Perguntas Mais Frequentes
e, caso necessario, permite o rollback para versdes anteriores, sempre | OP
mantendo a integridade dos dados.
3.2.22. Permite configurar os canais de atendimento pelos quais serdo feitas op
avaliacdes do conteldo das Perguntas Mais Frequentes.
3.2.23. Permite configurar as regras de confirmacdo de leitura das Perguntas Mais op
Frequentes.
3.2.24. Permite criar graficos, relatérios e dashboards personalizados sobre as
Perguntas Mais Frequentes pelos seguintes critérios, mas ndo se limitando a
eles:
a) Tag (Etiqueta)
b) Servico
c) Tipo de servico op
d) Canal de atendimento
e) Data e horario de criacdo e atualizagdo das FAQs
f) Quantidade de acessos as FAQs por canal
g) Pendéncia de analise das sugestdes de alteragdo
h) Avaliagcdo realizada sobre as FAQs
i) FAQs vinculadas a servigos e FAQs independentes
3.3. BASE DO ATENDIMENTO
PERFIL REQUISITOS C
Municipe N/A

3.3.1. Permite que o atendente acesse, pesquise e avalie o conteido da Base do | OP
atendimento.

3.3.2. Permite que o atendente compartilhe com o municipe, pelo chat e por e- | OP
mail, o conteldo da Base de Atendimento referente a informacao solicitada.

3.3.3. Permite que o atendente confirme a leitura do conteido da Base do | OP

Atendimento atendimento e de suas atualiza¢des.

3.3.4. Permite que o atendente sugira a criagdo, alteracdo e/ou exclusio de
conteldo da Base do atendimento, que passara por um fluxo de aprovagdo, | OP
conforme regras definidas.

3.3.5. Permite que o atendente rastreie as alteragdes de um ou mais itens da Base | Ol

do atendimento que ele deseja seguir, visualizando as respectivas
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atualizagdes.

3.3.6.

Permite que o atendente visualize as avaliagGes realizadas sobre o conteudo
da Base do atendimento.

0]

Operacional

3.3.7.

Permite que o servidor acesse o conteudo da Base do atendimento referente
ao servigo solicitado.

0]

3.3.8.

Permite que o servidor sugira a criacdo, alteracdo e/ou exclusdo de contetudo
da Base do atendimento, que passara por um fluxo de aprovacgdo, conforme
regras definidas.

0]

3.3.9.

Permite que o servidor visualize as avaliages realizadas sobre o contetdo da
Base do atendimento.

0]

Gerencial

3.3.10.

Permite que o servidor acesse o conteldo da Base do atendimento referente
ao servico solicitado.

Ol

3.3.11.

Permite que o servidor sugira a criacdo, alteracdo e/ou exclusdo de contetdo
da Base do atendimento, que passard por um fluxo de aprovacao, conforme
regras definidas.

Ol

3.3.12.

Permite que o dono do servico forneca, valide e publique as informacgdes da
Base do atendimento sobre um determinado servigo, que passardao por um
fluxo de aprovacao, conforme regras definidas.

0]

Configuracao

3.3.13.

Permite a criagdo, alteragdo, exclusdo, importagdo e publicacdo de conteudos
diversos (paginas HTML, documentos, imagens, videos etc) na Base do
atendimento para disponibilizagdao nas interfaces dos canais assistidos e da
prestagdo dos servigos.

OoP

3.3.14.

Permite que todas as informag¢des cadastradas na Base do atendimento
possam ser disponibilizadas nas interfaces do atendimento assistido por
grupo de atendimento, possibilitando ainda reduzir o tamanho da base
consultada por atendentes especificos.

OoP

3.3.15.

Permite configurar o permissionamento do dono do servigo responsavel por
visualizar as avaliag¢Ges, fornecer, validar e publicar conteddo da Base do
atendimento sobre um determinado servico.

OoP

3.3.16.

Permite configurar o fluxo de aprovagao para gerenciar a criagao e publicagao
do conteudo da Base do atendimento.

(0]

3.3.17.

Permite configurar as regras de confirmag¢do de leitura da Base do
Atendimento.

(0]

3.3.18.

Permite organizar os itens da Base do atendimento por categorias.

OoP

3.3.19.

Permite configurar a visibilidade dos conteiddos por um conjunto de
permissées ou perfis.

oP
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3.3.20. Permite configurar o tempo de vida de um item da Base do atendimento,

notificando o dono do servico sobre a necessidade de revisdo do contetdo | OP
guando o tempo expirar.
3.3.21. Permite recuperar o historico das agbes realizadas sobre a Base do op
atendimento, contendo data, horario e usudrio que realizou a a¢3o.
3.3.22. Permite criar graficos, relatérios e dashboards personalizados sobre os dados
da Base de Conhecimento pelos seguintes critérios, mas ndo se limitando a
eles:
a) Categoria do item da base
b) Periodo de criacdo e atualiza¢do dos itens da base oP
c) Usuario (criador e modificador de contetdo)
d) Avaliagdo do conteldo
e) Quantidade de acessos
f) Pendéncia de analise das sugestdes de alteracdo
4. GESTAO DE DADOS
4.1. RELATORIOS, GRAFICOS E DASHBOARDS
REQUISITOS C
4.1.1. A solucdo devera possuir recursos que utilizam um gerador dinamico de relatdrios, graficos e
dashboards a partir de um filtro de especificacdes definido pelo usuario, sem necessidade de | OP
customizagao.
4.1.2. A solugdo deverd permitir a visualizagao de relatdrios em tela, possibilitando exporta-los em op
formatos especificos: PDF, XLS, CSV, HTML, XML ou TXT.
4.1.3. A solucdo deverd permitir o agendamento de envio automatico de relatérios, graficos e op
dashboards aos usudrios por e-mail.
A solugdo devera permitir especificar as datas iniciais e finais para a elaboragao dos relatérios, além 5
de permitir o agrupamento de dados por dia, més, semestre e ano.
4.1.4. A solucdo deverd apresentar estrutura compativel para analise de grandes volumes de dados,
de forma que os relatdrios, dashboards e mapas apresentem desempenho e tempo de | OP
carregamento compativeis com as necessidades gerenciais da contratante.
PERFIL REQUISITOS C
4.1.5. Permite que o municipe visualize dados agregados das solicitagdes por meio
Municipe de uma interface grafica com, pelo menos, filtros, graficos, tabelas e mapas, | Ol

como forma de transparéncia.

Atendimento | N/A
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Operacional

4.1.6.

Permite que o servidor, a partir de uma interface grafica, crie, visualize e
extraia, a qualquer momento, sem a necessidade de escrever cddigo de
programacao, relatérios, gréficos e dashboards com informacgdes da base de
dados da solugdo, inclusive itens de formularios, com a possibilidade de
aplicacdo de filtros e selecdo de campos e varidveis para andlise dos dados,
de acordo com a permissado de acesso concedida ao servidor.

OoP

4.1.7.

Permite que o servidor, a partir de uma interface grafica, visualize e extraia, a
qualquer momento, sem a necessidade de escrever cddigo de programacao,
mapas de calor das solicitacdes, com a possibilidade de aplicacao de filtros,
pelo menos, por periodo, pelos niveis de taxonomia da solicitagdo (servico,
tema, assunto, por exemplo), distrito e subprefeitura, status; bem como
salvar os filtros aplicados.

D3

4.1.8.

Permite que o servidor escolha os campos e as informagbes que deverao
estar presentes nos relatdrios, graficos e dashboards, possibilitando a
formatagdo, selecdo, agrupamento (drill up), detalhamento (drill down) e
totalizacdo, sem a necessidade de escrever cédigo de programacgdo, de
acordo com a permissdo de acesso concedida ao servidor.

OoP

Gerencial

4.1.9.

Permite que o servidor, a partir de uma interface grafica, crie, visualize e
extraia, a qualquer momento, sem a necessidade de escrever cédigo de
programacao, relatérios, graficos e dashboards com informacdes da base de
dados da solucdo, inclusive itens de formuldrio, com a possibilidade de
aplicacdo de filtros e selecdo de campos e varidveis para analise dos dados,
de acordo com a permissdo de acesso concedida ao servidor.

(0]

4.1.10.

Permite que o servidor, a partir de uma interface grafica, visualize e extraia, a
gualquer momento, sem a necessidade de escrever cdédigo de programacao,
mapas de calor das solicitacGes, com a possibilidade de aplicacdo de filtros,
pelo menos, por periodo, pelos niveis de taxonomia da solicitacdo (servico,
tema, assunto, itens de formulario, por exemplo), distrito e subprefeitura,
status; bem como salvar os filtros aplicados.

D3

4.1.11.

Permite que o servidor escolha os campos e as informa¢Ges que deverdo
estar presentes nos relatdrios, graficos e dashboards, possibilitando a
formatagdo, seleg¢do, agrupamento (drill up), detalhamento (drill down) e
totalizagdo, sem a necessidade de escrever cédigo de programagdo, de
acordo com a permissao de acesso concedida ao servidor.

OoP

Configuracao

4.1.12.

A solugdo devera permitir selecionar os campos e as informagdes que estardo
presentes nos relatdrios, graficos e dashboards, sem a necessidade de
escrever cddigo de programacao, possibilitando a formatagdo, agrupamento
(drill up), detalhamento (drill down) e totalizacdo dos dados da solugdo, sem
necessidade de customizacdo da ferramenta

(0]

4.1.13.

A solucdo devera permitir criar relatdrios analiticos de forma gréfica, sem a
necessidade de escrever cédigo de programacdo, possibilitando, de forma
intuitiva, escolher as colunas que deverdo estar presentes no relatério, os
relacionamentos entre as colunas, os agrupamentos por campos e os filtros,

OoP
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sem necessidade de customizac¢do da ferramenta

4.1.14.

A solugdo devera disponibilizar os seguintes indicadores de atendimento e
gestdo da prestacao dos servicos, a pedido da CONTRATANTE, sem se limitar
a apenas estes:

a)

SolicitagBes por canal de atendimento, inclusive pelos canais assistidos
(Central Telefonica e Presencial) de forma segregada;

Solicitagbes por tipo de servico;

Solicitag®es por fase do fluxo de atendimento;

SolicitagGes por etapa do fluxo de atendimento;

SolicitagBes pelas taxonomias definidas, como tema e assunto, por
exemplo;

SolicitagGes por tipo de solicitante (pessoa fisica e pessoa juridica);
Relatérios demogréficos (género, idade, faixa etaria, escolaridade, dados
territoriais, entre outros) de solicitagGes e de solicitantes. Entende-se por
dados territoriais: logradouro, numero, CEP, regido, subprefeitura,
distrito, setor, quadra, lote, latitude, longitude ou outro critério de
georreferenciamento;

SolicitagGes prestes a vencer (em um periodo de tempo configuravel);
SolicitagGes atrasadas;

Tempo médio de atendimento das solicitacdes, incluindo tempo por fase
e etapa do fluxo de atendimento;

SolicitagBes por solicitante;

SolicitagGes por atendente;

SolicitagGes por usudrio responsavel por prestar o servico;

Solicitagbes por unidade de atendimento responsavel por prestar o
servigo;

Solicitagdes reabertas;

Solicitagcbes encaminhadas;

SolicitagBes por nivel de criticidade ou outra categorizacdo atribuida ao
servico.

(0]
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4.1.15. Sem prejuizo dos dados elencados acima, a solucdo devera disponibilizar
outros tipos de dados por componente (menus de navegacdo, interfaces,
paginas HTML, mddulos), por sessdo, etc., a pedido da CONTRATANTE, sem
se limitar a apenas estes:

a) Numero de visitantes Unicos (quantidade de usudrios que visitaram o
site, independente da quantidade de visitas)
b) Numero de visitas (quantidade vezes o site foi acessado, sem considerar
a quantidade de usuarios)
¢) Quantidade de visualizagdes de pagina (Pageviews)
d) Quantidade de Paginas/Visita
e) Taxa de saida op
f) Taxa de rejeicdo (Bounce Rate)
g) Numero de novas visitas e recorrentes
h) Usudrios ativos (pessoas que estdo navegando na solugdo em tempo real)
i) Origem do acesso (trafego direto, links, busca organica, campanhas, etc.)
j) Origem geografica do acesso
k) Historico de navegacdo (data/hora de acesso, usudrio, etc.)
[) Tempo de navegagdo
m) Dispositivos e plataformas utilizados para o acesso a solucao
n) Termos de pesquisa retornados e ndo retornados momento do
agendamento.
o) Quantidade de instalagGes e desinstalagdes do Aplicativo Mével
4.1.16. Sem prejuizo dos dados elencados acima, a solugdo devera
disponibilizar os dados das ligagdes telefénicas oriundos da
integragdo com a solugao de CTI por servigo, por atendente,
por protocolo, por grupo de atendimento, por data e hora
da ligagdo, etc.,, possibilitando a formatagdo, selegdo,
agrupamento (drill up), detalhamento (drill down) e
totalizagdo, sem a necessidade de escrever cddigo de
programa¢do permitindo a geracdo de relatérios e
dashboards com autonomia, a pedido da CONTRATANTE,
sem se limitar a apenas estes:
a) Quantidade de ligagGes recebidas Ol

b) Quantidade de ligagOes atendidas

c) Tempo de atendimento (médio, total e por atendimento)
d) Tempo de espera (médio, total e por atendimento)

e) Taxa de abandono

f) Quantidade de rechamadas

g) Quantidade de transferéncias

h) Resultados da avaliagdo de satisfacdo

i) Taxa de ocorréncia de ligacGes longas (long call)

j) Taxa de ocorréncia de ligacGes curtas (short call)
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4.1.17.

Sem prejuizo dos dados elencados acima, a solucdo devera disponibilizar os
dados do chat por servico, por atendente, por protocolo, por fila de
atendimento, por data e hora do atendimento, etc., a pedido da
CONTRATANTE, sem se limitar a apenas estes:

a) Tempo de atendimento (médio, total e por atendimento)
b) Tempo de espera (médio, total e por atendimento)

0]

4.1.18.

Sem prejuizo dos dados elencados acima, a solucao devera disponibilizar os
dados de avaliacdo de satisfacdo por servico, por atendente, por protocolo,
por grupo de atendimento, por data e hora, etc., a pedido da CONTRATANTE,
sem se limitar a apenas estes:

a) Avaliagdo dos servigos concluidos

b) Avaliacdo do Portal de Atendimento WEB

c) Avaliagdo do Aplicativo Moével

d) Avaliacdo do Chat

e)

Ol

4.1.19.

Permite configurar a disposicdo de relatérios, graficos e dashboards nos
canais de atendimento.

OoP

4.1.20.

Permite configurar os niveis de acesso que os usudrios possuem para acesso
a dados, de acordo com as necessidades da CONTRATANTE.

(0]

4.1.21.

Permite a criacdo, sem programacao e com autonomia, de dashboards com
suporte aos seguintes tipos de visualizagdes, mas sem se limitar a apenas
estes: mapas, graficos, tabelas estaticas e dinamicas, grafico do tipo linha, do
tipo barra, do tipo coluna, do tipo pizza, do tipo rosca, do tipo area, do tipo
dispersao, do tipo treemap, do tipo radar, nuvem de palavras, dentre outros
formatos de gréficos.

OoP

4.1.22.

Permite a representacdo das solicitagbes em um mapa de calor,
correspondente ao territério do municipio de Sdo Paulo, dos tipos mancha
térmica e escala de cor, com a possibilidade de filtros, pelo menos por
periodo, pelos niveis de taxonomia da solicitacdo (servico, tema, assunto, por
exemplo), distrito e subprefeitura, status; bem como gravar os filtros
aplicados.

D3

4.1.23.

Permite o zoom-in e zoom-out no mapa de calor, com a possibilidade de
visualizar mais informag¢des sobre a solicitagdo de acordo com o nivel de
zoom aplicado, exibindo pelo menos o nimero do protocolo (com link para a
interface de prestacdo do servigo), a etapa ou fase da prestacdo do servico, a
data de abertura, distrito e subprefeitura, a taxonomia da solicitagéo (servico,
tema e assunto, por exemplo).

D2

4.1.24.

Permite a exportacdo dos mapas de calor em diferentes formatos de arquivo,
tais como PDF, PNG, HTML, JPEG e JPG.

D2
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4.1.25.

Permite a exibicdo de informacdes referentes ao processamento do mapa de
calor (por exemplo, data atualizada do ultimo processamento).

D2

4.1.26.

Permite a criagdo modelos de relatérios, sem necessidade de programacao e
com completa autonomia, ou alterar os ja existentes.

OoP

4.1.27.

Permite que os relatdrios, graficos e dashboards criados sejam salvos e
compartilhados para grupos especificos de usudrios, permitindo que os
mesmos consigam alterar as formas de visualizagdo e os filtros usados,
criando a partir dai novas andlises.

(0]

4.1.28.

Permite a extracao automatizada dos dados brutos para datalake com outros
dados publicos.

Ol

4.1.29.

Disponibilizar APl de acesso aos dados de forma segura e estruturada, para
uso em ferramentas de Bl utilizadas pela CONTRATANTE.

Ol

5.  AGENDAMENTO

5.1. AGENDAMENTO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL

PERFIL

REQUISITOS

Municipe

5.1.1.

Permite que o municipe cadastre um agendamento para o atendimento
presencial do servico contendo data, hora e local de comparecimento
conforme disponibilidade da agenda da unidade e grupo de atendimento.

opP

5.1.2.

Permite que o municipe consulte o histérico dos agendamentos realizados.

opP

5.1.3.

Permite que o municipe receba informagdes do agendamento por e-mail,
SMS ou Redes Sociais.

Ol

5.1.4.

Permite que o municipe confirme o agendamento ou realize o cancelamento
do atendimento presencial do servico pelos canais de atendimento e por
SMS.

Ol

5.1.5.

Permite que o municipe altere os dados do agendamento (data, hora ou local
de comparecimento), conforme disponibilidade da agenda da unidade e
grupo responsavel pelo atendimento.

opP

5.1.6.

Permite que o municipe consiga visualizar os locais de atendimento proximos
a sua residéncia ou ao local no qual o municipe se encontra no momento do
agendamento.

0]

Atendimento

5.1.7.

Permite que o atendente cadastre um agendamento para o atendimento
presencial do servico contendo data, hora e local de comparecimento,
conforme disponibilidade da agenda da unidade responsavel pelo
atendimento.

OoP
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5.1.8. Permite que o atendente consulte o histdrico dos agendamentos realizados. oP
5.1.9. Permite que o atendente altere os dados do agendamento (data, hora ou
local de comparecimento), conforme disponibilidade da agenda da unidade | OP
responsavel pelo atendimento.

5.1.10. Permite que o atendente consiga visualizar os locais de atendimento
proximos a residéncia do municipe ou préximos ao local no qual o municipe | Ol
se encontra no momento do agendamento.

5.1.11. Permite que o atendente cancele o agendamento do atendimento presencial. | Ol

5.1.12. Permite que o servidor operacional consiga visualizar todos os agendamentos
da sua unidade, com seus respectivos dados, bem como os agendamentos | OP

. vinculados a cada servidor operacional.
Operacional

5.1.13. Permite que o servidor operacional registre o comparecimento e auséncia do | OP
municipe no atendimento presencial.

. 5.1.14. Permite gerenciar a agenda da unidade e grupo de atendimento presencial,
Gerencial . . ‘. . . . . OoP
considerando os dias, horarios, localidades e servidores disponiveis.

5.1.15. Permite configurar a op¢do de agendamento para atendimento presencial nos | OP
diversos canais de atendimento.

5.1.16. Permite parametrizar para cada servico a opcdo de agendamento, op
reagendamento e cancelamento do agendamento do atendimento presencial.

5.1.17. Permite a configuracdo de georreferenciamento para auxiliar o usuario na ol
localizagdo de local mais proximo para agendamento.

o 5.1.18. Permite configurar as regras de negécio da etapa de agendamento para | OP
atendimento presencial, sem necessidade de programacao.

5.1.19. Permite configurar os locais, dias e horarios disponiveis para o atendimento | OP
ao servigo de acordo com as caracteristicas da unidade de atendimento.

5.1.20. Permite configurar o permissionamento dos usuarios responsaveis pelo
gerenciamento da agenda da unidade e grupo de atendimento presencial, | Ol
considerando os dias, hordrios, localidades e servidores disponiveis.

6. NOTIFICACAO
6.1. ENVIO DE NOTIFICACAO
PERFIL REQUISITOS C
6.1.1. Permite que o municipe receba notificacGes acerca das fases relacionadas ao
Municipe atendimento e pendéncias do servigo por diversos canais, tais como e-mail, | 5p

SMS e notificagdes push no Aplicativo Mdvel e alerta visual no Portal de
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Atendimento WEB.

6.1.2. Permite que o municipe receba notificacdo sobre a necessidade de marcacao | OP
de agendamento presencial do servigo.
6.1.3. Permite que o municipe receba notificagdo com lembrete de comparecimento | OP
ao atendimento presencial agendado.
6.1.4. Permite que o municipe receba notificacdo sobre a necessidade de op
complementar informacgdes sobre um servico.
6.1.5. Permite que o atendente receba e visualize avisos e ocorréncias em tempo op
real nas interfaces do canal assistido.
Atendimento
6.1.6. Permite que o atendente visualize as notificagdes enviadas ao municipe para op
conseguir informa-lo.
6.1.7. Permite que o servidor receba notificagdes sobre ajuste de pendéncia, op
complemento de informacdes e término de prazos de etapas de uma
Operacional solicitacao.
6.1.8. Permite que o servidor receba notificacdo quando uma nova solicitacdo de op
servico é recebida, de acordo com as regras definidas.
. 6.1.9. Permite que o servidor visualize as notificagdes associadas aos servigos e
Gerencial . . OoP
servidores de sua unidade.
6.1.10. Permite configurar as regras de envio de notificacdes aos usuarios da solugdo | OP
durante a execucdo do fluxo de trabalho sobre o progresso e pendéncias.
Configuracao 6.1.11. Permite configurar as notificagdes por servico e por canais de atendimento,
tais como e-mail, SMS e notificagdes push no Aplicativo Mével e alerta visual | OP
no Portal de Atendimento WEB, etc.
7.  AVALIAGAO DE SERVICO
7.1. AVALIAGAO DA SATISFACAO DE SERVICO
PERFIL REQUISITOS C
7.1.1. Permite que o municipe realize a avaliacdo de satisfacdo do servico prestado | OP
pelos diversos canais de atendimento.
Municipe 7.1.2. Permite que o municipe receba notificacdo ao final da prestagdo do servico ol
P com a opgao de avaliagdo do servigo.
7.1.3. Permite que o municipe consulte seu histérico de avalia¢des, visualizando as D2

avalia¢Oes realizadas e pendentes.
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Atendimento 7.1.4. Perrrjl'Fe que o atendente avalie a prestacdo de um servico a pedido do op
municipe.
7.1.5. Permite que o servidor visualize as avaliagdes dos servigos prestados por ele, ol
Operacional de forma individual por protocolo ou de forma conjunta por servigo ou
unidade, por meio de medidas como uma média, por exemplo.
7.1.6. Permite que o servidor visualize as avaliagdes dos servigos prestados pela sua
. unidade de atendimento, de forma individual por protocolo ou de forma
Gerencial . . . . . . 0]
conjunta por servico, grupo ou unidade de atendimento, por meio de medidas
como uma média, por exemplo.
7.1.7. Define fases e etapas de avaliacdo do servico. oP
i N 7.1.8. Permite configurar os formatos e os critérios de avaliagao do servigo. oP
Configuracao
7.1.9. Permite configurar os canais de atendimento para coleta das avaliacdes dos op
Servicos.
8. PESQUISA
8.1. PESQUISA TEMATICA OU DE OPINIAO
PERFIL REQUISITOS C
8.1.1. Permite que o municipe cadastrado seja notificado sobre as pesquisas
tematicas ou de opinido por e-mail, notificacdes push e SMS no Aplicativo | OP
. Moével e alerta visual no Portal de Atendimento WEB.
Municipe
8.1.2. Permite que o municipe cadastrado responda a pesquisa tematica ou de op
opinido pelos diversos canais de atendimento e por SMS.
8.1.3. Permite que o atendente responda a pesquisa em nome do municipe para o
Atendimento caso dos canais de atendimento assistido (Central Telefoénica ou Atendimento | OP
Presencial).
Operacional | N/A.
Gerencial N/A.
CaitliuEcEs 8.1.4. Permite a criagdo de pesquisa temdtica ou de opinido com banco de perguntas | OP

objetivas, subjetivas ou mistas.
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8.1.5. Permite configurar as perguntas e os seguintes formatos de exibicdo, ndo se
limitando a apenas estes:
a) Caixa de selegdo;
b) Multipla escolha;
c) Selecdo de data em calendario;

d) Selec¢do de hora, minuto e segundo; opP
e) Lista de opgoes;
f) Classificacdo de itens;
g) Pontuacdo;
h) Texto livre.
8.1.6. Permite o envio das perguntas e a coleta das respostas das pesquisas pelos ol
canais de atendimento, SMS e e-mail.
8.1.7. Permite o envio de notificacdo a determinado grupo de usuarios solicitando
que responda a pesquisa, conforme requisitos presente no item 9.| Ol
CAMPANHA.
8.1.8. Permite vincular a resposta da pesquisa ao cadastro do respondente, ainda op
gue tenha sido registrada por um atendente.
8.1.9. Permite a geracgdo de relatérios a partir dos dados das pesquisas e dos perfis op
dos respondentes..
9. CAMPANHA
9.1. GERENCIAMENTO DE CAMPANHAS
REQUISITOS C
9.1.1. A solugao devera estabelecer interface com solugdo da contratante para interagao eletronica
via mensagens de texto do tipo SMS e servigos de mensageria instantanea, possibilitando até | Ol
3 (trés) tentativas de disparo de mensagens para um mesmo numero de telefone.
PERFIL REQUISITOS C
Municlpe 9.1.2. Permite ao municipe cadastrado receba uma campanha de marketing e op

comunicac¢ao pelos diversos canais de atendimento.

Atendimento | N/A.

Operacional | N/A.

Gerencial N/A.
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Configuracao

9.1.3.

Permite a utilizacdo das informagGes do histdrico de servicos solicitados;
campos de cadastro, perfil, preferéncias dos municipes, palavras-chave de
busca, entre outros, para determinar a lista de destinatarios e personalizar
mensagens para realizacdo de campanhas através de e-mail, notificagdes push
e SMS no Aplicativo Mével e alerta visual no Portal de Atendimento WEB.
Exemplos de campanha:

® Envio de e-mail com um link para uma pesquisa para todos os municipes
que solicitaram um determinado servico.

e Envio de uma notificacdo push para uma pesquisa no Aplicativo Mével
para todos os municipes acima de sessenta anos que registraram elogios
no ultimo més.

® Envio de SMS com um link para uma pesquisa para municipes que
registraram solicitacdes sobre um determinado servico em maio deste
ano.

opP

9.1.4.

Permite a publicacido de campanhas de marketing e comunicagdo nas
principais redes sociais, no minimo, Facebook, Facebook Messenger,
Instagram, Twitter, Linkedin, Whatsapp, Telegram, conforme a necessidade da
CONTRATANTE.

ol

9.1.5.

Permite o cadastro e gerenciamento das campanhas por meio de uma
interface gréafica, em que se desenha e executa a régua de relacionamento,
define o fluxo de comunicagdo, periodo da campanha (eventual ou
recorrente), objetivo, mensagem, canal, publico alvo e demais regras
definidas.

oP

9.1.6.

Permite a execugdao de comunicagdes apds algum evento comportamental do
usuario (por exemplo: abandono de navegagdo, preenchimento de
formulario).

Ol

9.1.7.

Permite a gestdo da base de contatos para envio de comunicacées a partir de
mecanismos opt-in e opt-out por canal (e-mail, notificacdes push e SMS).

oP

9.1.8.

Permite a criacdo de regras que controlem o numero de comunicacdes
recebidas por um usuario em um determinado periodo de tempo.

oP

9.1.9.

Permite a criagdo, armazenamento e manuten¢do de modelos (templates)
para as comunicagdes com 0s usuarios.

opP

9.1.10.

Permite o uso de tags nas campanhas enviadas por e-mail, com capacidade de
detecgdo de abertura, cliques em links no contetido e dele¢ao do e-mail.

(0]

9.1.11. Permite a edicdo do nome do responsavel pela mensagem (“PMSP”, por

exemplo) e conteldo da campanha, suportando hyperlinks, texto, imagens e
anexos no e-mail.

Ol

9.1.12. Permite a realizagdo de testes A/B de e-mails, com possibilidade de testar

variaveis diferentes no mesmo e-mail, como assunto, remetente, data e hora
de entrega, conteudo, etc.

(0]
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9.1.13. Permite a visualizacdo prévia do conteldo da campanha antes da publicacdo.

opP

9.1.14. Permite a geracgao de relatérios, graficos e dashboards customizados para o
acompanhamento do desempenho de cada campanha executada, de acordo
com as necessidades da CONTRATANTE.

OoP

9.1.15. A solugdo deverd disponibilizar relatdrios de todas as campanhas enviadas
com seus respectivos retornos.

OoP

10.  REQUISITOS TECNICOS

10.1. REQUISITOS GERAIS

10.1.1.

10.1.2.

10.1.3.

10.1.4.

10.1.5.

10.1.6.

10.1.7.

10.1.8.

Serd responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizagdo da solugdo no
modelo SaaS (Software as a Service) com toda infraestrutura, licengas (se
necessario), componentes de hardware e software, comunica¢do de dados,
suprimentos e procedimentos necessarios para o seu perfeito funcionamento,
mesmo que nao solicitados explicitamente.

Todos os requisitos técnicos deverdao ser comprovados para homologacdo da
implantagao.

Os recursos de infraestrutura da CONTRATADA devem ser elasticamente
provisionados e liberados, de maneira automadtica, adaptando-se as
necessidades da CONTRATANTE.

A CONTRATADA deverd administrar e gerenciar o Sistema Gerenciador de
Banco de Dados, os Softwares Basicos e Ferramentas que suportardo os
Sistemas Aplicativos da solu¢do, bem como administrar o Banco de Dados e as
aplica¢Ges da solucdo.

A solucdo e seus dados, em ambiente de producdo, contingéncia e seus
backups devem ser hospedados em Data(s) Center(s) em conformidade com a
certificacdo TIA 942, no minimo TIER Il

A solugdo deverd permitir a plena utilizagdo em todos os canais de
atendimento da CONTRATANTE, independente de sua localizagdo fisica. O
acesso a solucdo se dara por meio da Internet e pela Rede Corporativa da
CONTRATANTE.

A solucdo deverd ser disponibilizada em ambientes de desenvolvimento
(parametrizacdo), homologacéo, treinamento e produgdo.

A solucdo devera disponibilizar de forma nativa interfaces, médulos, add-ons e
plug-ins, sem necessidade de customizacdo, para os principais recursos de
atendimento e prestacdo dos servicos publicos, tais como: Portal de
Atendimento WEB, Aplicativo Mével, chat, telas para o atendente presencial,
atendente telefénico e servidor gerencial.
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10.1.9. Caso outras redes sociais ou servicos de mensageria instantanea venham a ser
integradas a solugdo pela CONTRATADA, ndo havera custos adicionais para que
a CONTRATANTE possa atender os municipes utilizando as novas redes, dentro
do conceito de omnichannel.

10.1.10. A solucdo devera gerenciar e coordenar todas as solicitacdes,
independentemente do canal de atendimento utilizado para abertura,
mantendo uma fila Unica de solicitagdes as quais serdo distribuidas
automaticamente observando as regras e critérios definidos pela
CONTRATANTE.

10.1.11. A solucdo devera armazenar e disponibilizar toda a jornada do municipe pelos
diversos canais de atendimento, registrando todas as acOes e conteudos
gerados por ele, pela solucdo e pelos outros usudrios que interagem com a
solucdo. Assim, a Prefeitura poderd interagir com o Municipe por meio de
diversos canais em um mesmo atendimento.

10.1.12. A solucdo devera acompanhar a jornada completa do municipe, em tempo
real, automaticamente, no canal onde esta ocorrendo o atendimento ou no
momento em que for solicitada. Neste sentido, a solucdo permitird por meio
de uma unica interface grafica a consulta e a exibicdo de informagdes
histdricas e analiticas de todas as interacGes referentes a um determinado
municipe ou a um conjunto de municipes, e sobre as solicitagdes realizadas.

10.1.13. O atendimento ndo humano serad feito por assistentes virtuais de didlogos
dirigidos (chatbots), conforme especificado no ANEXO Il - LISTA DE REQUISITOS
DA SOLUCAO TECNOLOGICA DE CHATBOT.

10.1.14. A solugdo ndo poderd se caracterizar ou ter sido desenvolvida utilizando
softwares do tipo freeware, shareware, demo/trial ou de custo compartilhado.

10.1.15. A solugdo devera garantir a unicidade do cadastro do municipe, inclusive entre
os diversos canais de atendimento. Dessa forma, a solugdo ndo poderd
permitir o cadastro de um mesmo municipe mais de uma vez.

10.1.16. A solugdo deverd indexar todo o conteudo da solugdo de forma automatica
durante o processo de inser¢ao dos dados, independente da natureza
(estruturada e ndo estruturada, sistémica e ndo sistémica), possibilitando a
realizacdo de buscas por palavras-chave.

10.1.17. A solucdo deverd permitir o monitoramento da atividade de pesquisa e de
acesso a solucdo, registrando as estatisticas de palavras-chave utilizadas pelos
usudrios nas buscas e de quantidade de acesso aos resultados de forma a
subsidiar a gestdo de vocabulario da solugao.

10.1.18. A solucdo devera permitir a gestdo de vocabulario a partir de um dicionario de
sinbnimos para palavras ou expressbes semelhantes, aumentando a
probabilidade de indexadores e pesquisadores escolherem o mesmo termo
para etiquetar um conceito particular, otimizando os resultados das buscas.
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10.1.19. A solugdo devera disponibilizar suporte a lematizacdo para expandir os
resultados de um termo de pesquisa no buscador de palavras.

10.1.20. A solugdo deverd permitir a gestdo do ciclo de vida dos documentos de forma
automatica, possibilitando configurar a classificagdo dos arquivos de entrada,
tabelas de temporalidade, privacidade e permissionamento, guarda
permanente, descarte, atualizacdo de versdo, extracdo de relatdrios sobre
arquivos e integragdo com sistemas de arquivos externos.

10.1.21. Para a elabora¢do de qualquer demanda de software (Projeto, Sustentacdo
e/ou Servico), a CONTRATADA deverd cumprir, implicitamente e sempre que
couber, os seguintes requisitos:

a) Aderéncia a certificados digitais validos pelo menos nos navegadores
Chrome, Firefox, Edge e Safari e sistemas operacionais Windows 7 ou
superior, Linux, Android e iOS;

b) Prover mecanismos de identificacdo por georreferenciamento, por meio
do uso de distintos servicos de georreferenciamento (ex.: Google API,
Base de logradouros dos Correios e outras bases logradouros).

c) Providenciar o pagamento do uso da APl para consumir servicos de
georreferenciamento, até o limite de 600.000 requisicdes ao ano.

10.1.22. Durante o periodo de garantia, a CONTRATADA devera disponibilizar para a
CONTRATANTE todas as atualizagbes de software que compdem a solugdo
adquirida.

10.1.23. Os componentes de software que constituem a solucdo a ser fornecida
deverao considerar a ultima versao lancada pelo seu fabricante.

10.1.24. Os componentes que compdem a solucdo ndo devem estar com término de
comercializagcdo (End-of-Sale) anunciado, isto é, os componentes devem estar
em producdo e serem comercializados pelo fabricante no momento da
assinatura do Pedido de Compra / Contrato. Apds ser anunciado o término da
comercializagdo (End-of-Sale) dos componentes que compdem a solugdo, o
suporte (End-of-Support) devera permanecer por, no minimo, o periodo de
vigéncia do contrato.

10.1.25. A CONTRATADA devera notificar a CONTRATANTE sobre a liberagdo de novas
versGes e corregdes de software (patches) dos servigos objeto deste Termo de
Referéncia. Os avisos poderdo ser encaminhados por e-mail, utilizando
mecanismo automatico de notifica¢do.

10.1.26. Caso as condicGes de licenciamento dos softwares fornecidos sejam alteradas
pelo fabricante durante o periodo de garantia, as funcionalidades e os
guantitativos definidos ndo deverdo ser prejudicados. Nas situagcdes em que a
alteracdo na forma de licenciamento implique em perdas qualitativas e/ou
guantitativas, licencas complementares deverdo ser fornecidas a
CONTRATANTE, sem custo adicional.
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10.2. Requisitos de Autenticacdo e Autorizagao

10.2.1. A solugdo devera permitir a parametrizacdao de chave de login a ser definido
pela CONTRATANTE.

10.2.2. Asolucgdo devera oferecer autenticacdo de dois fatores.

10.2.3. A solucdo deverd permitir varios niveis de configuracdo de login e senha
aumentando a seguranca de acesso aos dados da aplicacdo. Os parametros de
configuracdo deverdao considerar, pelo menos, tamanho de senha,
diferenciacdo maiuscula/minudscula, caracteres especiais, quantidade de
tentativas de login invdlidos, repeticGes de caracteres e periodo de expiracao
de senha.

10.2.4. A solucao deverd fornecer gerenciamento de direitos e permissionamentos
para todos os perfis da solucdo, incluindo, gerenciamento de usuarios, grupos
de usuarios e perfis de usuarios e associacdo entre esses.

10.2.5. A solugdo devera permitir a funcdo de envio de e-mail e SMS para criagdo e
ativacdo de cadastro e confirmacdo de alteracdo dos dados de acesso,
independente do canal utilizado para se cadastrar.

10.2.6. A solucdo deverd permitir a recuperacdo dos dados de acesso pelo Portal de
Atendimento WEB, Aplicativo Mdvel, e-mail, SMS ou outros recursos seguros
de lembrete de login e senha.

10.2.7. A solugcdo devera permitir autenticacdo por padrbes Single Sign-On (SSO),
Lightweight Directory Access Protocol (LDAP) e Active Directory (AD).

10.2.8. A solugdo devera permitir a utilizacdo do Cadastro Pessoa Fisica da Receita
Federal e Cadastro Nacional da Pessoa Juridica para validagdo dos dados
cadastrais e controle de acesso a solugao.

10.3. Marca da Prefeitura de S3o Paulo

10.3.1. A solugdo devera permitir a insercdo da marca/logotipo da Prefeitura de Sdo
Paulo em telas, dashboards, portais, Aplicativo Movel, interfaces, relatérios e
e-mails, substituindo, onde possivel, as marcas da CONTRATADA, de
fornecedores, desenvolvedores, integradores e outros intervenientes do
funcionamento da solucgdo.

10.3.2. A solugdo devera permitir a configuracdo das interfaces da solucdo para seguir
os padrdes de cores e a identidade visual da CONTRATANTE.

10.4. Requisitos de Configuracdo

10.4.1. A solucdo devera permitir que as parametrizagoes, configuragOes e ajustes a
serem realizados pelo “Perfil Configurador” possam ser realizadas através de
interface grafica, sem a necessidade de escrever cédigo de programacdo e
dando autonomia a Prefeitura de S3o Paulo.
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Todo comportamento da solugdo deverd ser configurado através de
metadados, sem necessidade de alteragGes em cédigo fonte.

Os metadados para construgao das telas e interfaces deverdo ser armazenados
na proépria solugao.

As parametrizagOes e configuracdes devem contemplar:

a) edicdo do esquema de entidades/objetos e relacionamentos;

b) criacdo, alteracdo e exclusdo ou desativacdo de entidades/objetos e
relacionamentos;

c) dicionario de dados; e

d) relacionamentos 1-n, n-1, n-n.

10.5. Requisitos de Usabilidade

10.5.1.

10.5.2.

10.5.3.

10.5.4.

10.5.5.

A solugcdo deverd possuir interfaces visuais simples, intuitivas e responsivas,
contemplando a funcionalidade de ajuda ao usudrio através de dicas (hints)
nos principais campos das telas, bem como compatibilidade com dispositivos
moveis.

O portal e o aplicativo movel da solucdo devera possuir interfaces com um
padrdo visual Unico estabelecido pela CONTRATANTE.

A solucdo deverd possuir a capacidade de sugestdo para correcao ortografica
no idioma portugués (Brasil), aplicando-se regras como de acentuagao.

A solugdo deverd estar de acordo com as recomendag¢des do WCAG (World
Content Accessibility Guide) e com os padres HTML e CSS conforme
preconizados pelo W3C (World Wide Web Consortium).

Os sitios e portais WEB da solugao deverao atender aos seguintes requisitos de
acessibilidade:

a) Toda imagem informativa deve possuir uma alternativa textual
equivalente;

b) N&o utilizar a cor como Unico meio visual de transmitir informacoes,
indicar uma agao, pedir uma resposta ou distinguir um elemento visual;

c) Toda a funcionalidade do sitio ou portal deve ser operavel através de uma
interface de teclado;

d) As paginas web ndo devem possuir nenhum conteddo que pisque mais de
trés vezes no periodo de um segundo;

e) As paginas web devem ter titulos que descrevem o topico ou a finalidade;
f) E fornecida uma explicagdo para siglas, abreviaturas e palavras incomuns;
g) O idioma principal da pagina esta identificado;

h) As paginas ndo possuem atualizagdo ou redirecionamento automatico;

i) As fontes das paginas possuem tamanho ideal de leitura (11 ou superior);
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i) O sitio deve ser validado pelo ASES WEB
(http://asesweb.governoeletronico.gov.br/ases), buscando efetuar as
corregdes das eventuais ndo conformidades;

k) Em cada alteracdo de conteudo, devem ser realizados testes de
manutenc¢do da acessibilidade de forma a verificar se o sitio permanece
acessivel.

10.6. Requisitos de Seguranca

10.6.1. Deverao ser garantidas a disponibilidade, a integridade, a confidencialidade e a
autenticidade dos dados armazenados no ambiente tecnolédgico gerenciado
pela CONTRATADA.

10.6.2. A solucdo devera oferecer comunicacdo segura SSL, bem como permitir que
informacdes confidenciais sejam automaticamente suprimidas ou mascaradas
aos usudrios da solugdo.

10.6.3. A CONTRATADA devera providenciar certificado de acesso HTTPS emitido por
autoridade certificadora.

10.6.4. A solugdo deverd possuir mecanismos de prevencdo a intrusGes (firewall
redundante e detec¢do de tentativa de acessos, por exemplo), bem como
asseguradores contra a captura de dados por cédigos maliciosos.

10.6.5. A solucdo devera registrar as informacdes das operacdes de inclusdo, exclusdo
e alteracdo efetuadas sobre as entidades (mesmo que por acesso indireto ou
via API, por exemplo), contendo: operagdo realizada, usuario que realizou a
operacdo, data/hora da operacgdo, médulo/interface/dados afetados.

10.6.6. Todos os registros de tempo devem estar sincronizados com a hora oficial do
Brasil.

10.6.7. A solugdo devera disponibilizar mecanismos de rastreabilidade das atividades
realizadas por todos os usudrios da solucdo para auditoria em tempo real,
como log unificado de atividades dos usudrios, ferramenta integrada a estes
logs e dashboard para gerenciamento, deve permitir também diversos tipos de
consulta aos logs, gerando relatdrios customizados.

10.6.8. As seguintes diretivas devem ser observadas pela CONTRATADA para o caso de
custddia de dados, informacgdes e conhecimentos:

a) garantia de Foro brasileiro e aplicabilidade da legislacdo brasileira;

b) garantia de licenciamento compativel com as necessidades da
Administracdo Publica Municipal;

c) garantia que a Administracdo Publica Municipal tem a tutela absoluta
sobre os conhecimentos, informacdes e dados produzidos pelos servicos;

d) vedagdo do uso ndo corporativo dos conhecimentos, informacgtes e
dados;

e) vedacgdo da redundéncia ndo autorizada dos conhecimentos, informacg&es
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e dados produzidos pelos servigos;

f) garantia de uso de criptografia nas camadas e protocolos de redes de
ativos computacionais para os dados em trénsito e/ou armazenados.

10.6.9. A CONTRATADA devera realizar a analise e gestdo de riscos de seguranca de
informacdao. A andlise deve ter periodicidade minima mensal e deve ser
apresentado um plano de gestdo de riscos contendo: metodologia, lista de
riscos identificados, inventario e mapeamento dos ativos de informacao
utilizados, estimativa dos riscos levantados, avaliacdo, tratamento e
monitoramento dos riscos, assun¢ao ou nao dos riscos e outras informacdes
pertinentes.

10.6.10. A CONTRATADA devera possuir um Plano de Continuidade, Recuperacdao de
Desastres e Contingéncia de Negdcio, que possa ser testado regularmente,
objetivando a disponibilidade dos dados e servicos em caso de interrupgao.
Desenvolver e colocar em pratica procedimentos de respostas a incidentes
relacionados com os servicos.

10.6.11. A CONTRATADA devera possuir sistema de hardware e de dados para missao
critica com politica de Disaster Recovery, balanceamento, conectividade,
backup, e restore durante a vigéncia contratual com a garantia de Recovery
Time Objective (RTO) em até 2 horas.

10.6.12. A solucdo devera estar de acordo com as recomendacGes do Guia de
Codificacdo Segura da OWASP (OWASP Secure Coding Guidelines), incluindo
mecanismos de codificagdo, seguranga, autenticagdo e controle de acesso.

10.7. Requisitos de Integragao e Interoperabilidade

10.7.1. Disponibilizar um Kit de Desenvolvimento de Software (Software Development
Kit - SDK), permitindo a integracdo com aplicativos existentes ou o
desenvolvimento de aplicativos personalizados.

10.7.2. A solugdo devera ter a capacidade de obter informag¢des em bancos de dados,
barramentos de servicos, ou em dreas de disponibilizacdo de informagdes
usadas pela CONTRATANTE. A CONTRATADA devera desenvolver programas,
rotinas, barramentos de servicos, areas de disponibilizacdo, bem como gerar
bancos de dados intermediarios para obter as informagGes necessarias aos
atendimentos.

10.7.3. A solucdo devera ter a capacidade de atualizar os sistemas de informacdo
utilizados pela CONTRATANTE, seja diretamente em bancos de dados, ou
indiretamente, mediante gravacdo em bancos de dados intermediarios,
barramentos de servicos ou areas para disponibilizacdo de informagdes. A
CONTRATADA deverd desenvolver programas, rotinas e areas para atualizar as
informagdes armazenadas nos sistemas usados pela CONTRATANTE.

10.7.4. A solucdo deverd ter a capacidade de integrar-se com aplica¢gGes internas e
externas da CONTRATANTE por meio de webservices ou APIs utilizando os
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padrdes REST, XML, SOAP, WSDL, JSON, HTTP, HTTPS, SFTP, FTP, entre outros.

10.7.5. A solugdo devera ter a capacidade de integrar-se com sistemas de correio
eletronico através dos protocolos SMTP, IMAP e POP3.

10.7.6. O desenvolvimento de programas e rotinas para acesso e atualizacdo das
informagBes dos sistemas da CONTRATANTE observardo as regras
determinadas pela CONTRATANTE. Quando necessario, a CONTRATADA devera
desenvolver integracdes, as quais se tornarao propriedades da CONTRATANTE.

10.7.7. Disponibilizar APl (Application Programming Interface) para integragdo com
softwares de terceiros, sendo a APl totalmente independente de aplicativos
clientes e fornecida como um controle de Component Object Model (COM)
separado.

10.7.8. A solucdo devera ter a capacidade de integrar-se com a solucao da central de
atendimento telefénico da CONTRATANTE, conforme especificado no item
10.8 Computer Telephony Integration (CTI).

10.8. Computer Telephony Integration (CTI)

10.8.1. A solugdo devera integrar-se a plataforma de telecomunica¢Ges da Central
SP156 de atendimento telefonico da CONTRATANTE via webservices REST e
XML RPC a fim de que as seguintes funcionalidades sejam providas:

a) Screen pop up: abertura da tela inicial de atendimento quando ocorrer o
recebimento de uma chamada telefénica pelo atendente exibindo as
informagdes de cadastro do municipe com base no telefone do qual se
originou a chamada;

b) Caso ndo haja nenhum cadastro relacionado ao telefone, a solugdo devera
apresentar uma tela em branco, com o nimero de telefone ja preenchido,
a fim de que seja possivel o cadastro inicial do municipe;

c) Caso exista mais de um cadastro com o mesmo telefone, devera ser
mostrada uma lista com todos municipes vinculados ao numero de
telefone;

d) Em qualquer caso, a tela de atendimento devera permitir a criagdo de um
novo cadastro;

e) A tela de atendimento devera exibir o caminho percorrido pelo municipe
na URA (Unidade de Resposta Audivel).

10.8.2. A solugdo ndo podera permitir que o cadastro e o registro da chamada sejam
cancelados, obrigando que o atendente preencha o minimo de informacées,
conforme formuldrio disponibilizado para tal.

10.8.3. A solucdo deverd vincular a gravacao da conversa telefénica ao registro da
solicitagdo. Todo atendimento da Central SP156 é gravado em um servidor
especifico e identificado por meio de uma URL. Ao final do atendimento, a
solugcdo deverd ser capaz de vincular tal URL a solicitacdo. Ressalta-se que a
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gravacao da ligacdo estd fora do escopo desta contratagao.

10.8.4. A solugdo devera fornecer, a plataforma de telecomunica¢bes da Central
SP156, lista de telefones de determinado grupo de usuarios a fim de que seja
realizada a discagem automatica pela central telefonica.

10.8.5. Destaca-se que a implantacdo da plataforma de telecomunica¢tes da Central
SP156 ndo é de competéncia da CONTRATADA, estando, portanto, fora do
escopo desta contratacdo. Compete a CONTRATADA tdo-somente a integracao
a plataforma de telecomunica¢des da Central SP156 como um servico de
parametrizagao.

10.9. Requisitos de Desempenho e Disponibilidade

10.9.1. A solucdo devera ser tolerante a falhas de hardware, software e energia, e a
pausas controladas, permitindo a retomada do processamento a partir do
ponto em que ocorreu a interrupgao.

10.9.2. A solugdo deverd prover recursos que possibilitem seu funcionamento em
ambientes de balanceamento de cargas e alta disponibilidade, com ambiente
em nuvem em Unica instancia.

10.9.3. A solucdo devera ficar disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias
por semana, sem interrupcao fora do hordrio comercial ou em finais de
semana e feriados, com disponibilidade conforme acordo de nivel de servigco
definido no ANEXO IV — ACORDOS DE NiVEL DE SERVICO - (SERVICE LEVEL
AGREEMENT —SLA).

10.9.4. A CONTRATADA devera oferecer uma area restrita em uma interface WEB para
acompanhamento on-line de software e infraestrutura, com relatérios e
dashboards das informagGes de desempenho do ambiente da solugdo,
contemplando pelo menos as seguintes medidas em tempo real:

a) Disponibilidade do software;
b) Quantidade de Acessos;

c) Escalabilidade dos recursos computacionais provisionados.
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