ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO

Locacdo de sistema de Gerenciamento Eletrdnico de Atendimento, incluindo instalagao,
configuracdo, integracdo, ambiente de testes, treinamento de uso, manutencdo
preventiva e corretiva onsite, com substituicdo de pecas por pecas originais e
fornecimento de suprimentos, inclusive papel para o totem de senhas, suporte técnico

durante toda a vigéncia do contrato para as unidades do Sesc em Minas.
2.  JUSTIFICATIVA

Devido ao grande volume atendimentos diarios nas unidades do Sesc em Minas, se faz
necessario a utilizagcéo de equipamentos e de um sistema moderno para gerenciamento
e controle de atendimentos, senhas e filas e que realize a
(Application Programming Interface) de sistemas internos do Sesc em Minas. Esse
processo tem como objetivo principal proporcionar maior fluidez na jornada de

atendimento e gerar maior qualidade no relacionamento com os clientes.

Os equipamentos deverdo ser entregues em perfeito estado de funcionamento e

condicbes de uso.

Para que a contratagéo se torne viavel ela dever realizada pelo periodo minimo de 60

(sessenta) meses.

Optou-se por realizar a licitagdo com o critério de julgamento menor preco global, tendo
em vista que a contratacdo por lotes pode comprometer a operacionalizagdo do

gerenciamento global dos servicos e a padronizacdo dos mesmos.
3. ESPECIFICACOES DAS AQUISICOES OU SERVICOS
3.1. RELACAO DE SERVICOS

3.1.1. Disponibilizacéo, instalagéo, configuracdo e teste dos modulos de hardware e

software.
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3.1.2. Prestacdo do servico de locagdo e manutencdo pelo periodo minimo de 60

meses, com a possibilidade de renovacéo.

3.1.3. Integracgéo utilizando API (Application Programming Interface), para viabilizar a
interface de comunicacdo com o0s sistemas internos do Sesc em Minas permitindo o
acesso a determinadas fun¢bes (agendamento e cancelar agendamento, etc.), dados e
recursos sem que o software ou plataforma externa precise saber como eles foram

implementados e sem intervencdo humana para sua operacao.

3.1.4. Treinamento de todos dos funciondrios que irdo utilizar o sistema de gestédo de

atendimento ao cliente nas Unidades do Sesc em Minas.
3.2. DO SISTEMA DE GERENCIAMENTO ELETRONICO DE ATENDIMENTO

3.21. O Sistema gerenciador de atendimento devera ser disponibilizado em
plataformas web, acessivel a todos os usuérios autorizados tanto em desktops quanto
em dispositivos moveis e projetado para atender e executar suas tarefas no minimo, por
meio de navegadores (Mozilla Firefox, Google Chrome, Microsoft Edge, etc.) no intuito
de executar as a¢des necessarias para organizacao e gerenciamento do atendimento

ao publico.

3.2.2. A aplicacdo e o banco de dados do sistema gerenciador eletrénico de

atendimento deverdo ser instalados/configurados em servidores distintos.

3.2.3. O acesso aos servidores do Sesc em Minas pela contratada, s6 sera permitido
com o acompanhamento de um analista responsavel da equipe de sistemas da Geréncia

Corporativa de Tecnologia e Seguranca da Informacéao.

3.2.4. O sistema devera suportar os principais bancos de dados do mercado (Mysql,
Postgree, SQL Server, MongoDB, NoSQL, etc.).

3.2.5. O sistema de agendamento devera obrigatoriamente permitir a integracao de
Sistemas Internos do Sesc em Minas via API, possibilitando a consulta e insercéo de

dados de agendamento/clientes.

3.2.6. Devera ter uma solugdo de gerenciamento corporativo centralizado para todas
as unidades. A solugéo deve contemplar:
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3.26.1. Toda a configuracdo do atendimento presencial deve ser feita em
ambiente Unico e centralizado, de maneira que ocorra uma configuragéo global que sera

vinculada a cada unidade de atendimento, conforme sua necessidade.

3.26.2. Permitir a criagcdo de perfis com niveis de permisséo para configuracao

(o que cada usuario pode ou néo efetuar na configuracéo).

3.26.3. O sistema devera manter um log de eventos principais para controle de
utilizacao e também como dados para alguns relatérios, guardando ocorréncias de login,
logout, alteragBes nas configuracdes, inclusdo/exclusdo de usuarios, etc., salvando

informagdes sobre o autor, data e hora do evento.

3.264. O cadastro de usuérios para atendente e supervisdo deve ter um campo
data para informar a partir de qual data o usuéario ficara inativo. O sistema deve inativar

automaticamente o usuario na data informada.

3.2.6.5. A solucgéo deve possuir um perfil de administrador, disponivel para o Sesc
em Minas, onde os usuarios relacionados a ele tenham acesso a qualquer tipo de

configuracao disponivel no sistema.

3.2.6.6. A solucdo deve manter o registro de todas as acgbes e interacdes
realizadas para o atendimento do cliente, seja, agendamento, reagendamento,
atendimento, cancelamento etc., ndo permitindo a exclusdo desses dados, a fim de
garantir o histérico, rastreabilidade e confiabilidade das informagfes imputadas no

banco de dados.

3.26.7. Pesquisar eventos de auditoria registrados no sistema por data do evento

mostrando no minimo os seguintes dados no resultado:
a) Autor do evento;
b) Data e hora do evento;

c) Descricao da alteracéo na configuracao.
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3.2.6.8. RELATORIOS:

a) A solucdo deve permitir exportacdo, no minimo para os seguintes formatos: csv.,

xls, xIsx.

b) Quantidade de clientes que demandaram senhas e seu respectivo estado de
conclusdo (atendido, parcialmente atendido e né&o atendido) em periodo
configuravel. Deve conter no minimo as seguintes informacdes: Localidade; Prioridade;

Categoria; e Data (Ano, Trimestre, Més, Dia).

c) Analise detalhada da demanda por servico (quantidade de servigos
demandados, atendidos, parcialmente atendidos e ndo atendidos). Deve conter no
minimo as seguintes informagdes: Localidade; Servi¢co; Grupo de servigo; Prioridade;

Categoria; e Data (Ano, Trimestre, Més, Dia).

d) Andlise detalhada dos tempos médio, total e quantidades de espera,
deslocamento e atendimento em periodo configuravel. Deve conter no minimo as
seguintes informacgdes: Localidade; Se¢éo; Grupo de sec¢éo; Servigco; Grupo de servico;

Atividade; Grupo de atividade; Prioridade; Categoria; e Data (Ano, Trimestre, Més, Dia).

e) Analise dos tempos médio, total e quantidade de suspensdes realizadas em
periodo configuravel. Deve conter no minimo as seguintes informagdes: Atendente;

Grupo de atendente; Secéo; Motivo de suspensédo; e Data (Ano, Trimestre, Més, Dia).

f) Andlise de tempos excedidos (total de tempo excedido, média do tempo
excedido, quantidade de ocorréncias) no atendimento pelos atendentes em
periodo configuravel. Deve conter no minimo as seguintes informacdes: Localidade;
Secdao; Grupo de secéo; Servico; Grupo de servico; Atividade; Grupo de atividade;

Motivo de tempo extra; e Data (Ano, trimestre, més, dia).

g) Andlise quantitativa das senhas (emitidas, ndo emitidas, parcialmente
atendidas, ndo atendidas e atendidas) emitidas por agendamento pelo cliente.
Deve conter no minimo as seguintes dimensdes: Localidade; Servigo; Atendente; e Data

(Ano, trimestre, més, dia).
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h) Relatorio que possibilite comparar o desempenho dos atendentes. Entende-

se por desempenho dos atendentes o0s seguintes critérios:

1) Quantidade de atendimentos realizados.

i) Quantidade de atendimentos realizados por servico ofertado.
iii) Tempo médio de atendimento.

iv) Quantidade de emissdes de senhas ao cliente.

V) Tempo médio de disponibilidade.

vi) Tempo médio de ociosidade.

vii)  Tempo médio de ociosidade real.

viii)  Nivel de satisfacdo de acordo com a pesquisa de satisfacao.
iX) Unidade.

3.2.6.9. Classificacdo das esperas das filas de atendimento em faixas de
tempo configuravel (esperas que duraram de 0 a 15 minutos, 15 a 30 minutos e
acima de 30 minutos), em um periodo configuravel. Deve conter no minimo as
seguintes informagdes: Localidade; Fila; Servigo; Atividade; Prioridade; Categoria;

Classificag&o de espera; e Data (Ano, trimestre, més, dia).

3.2.7. SUPERVISAO:

3.2.7.1. A solucéo ofertada deve dispor de area de supervisdo contendo no minimo:
a) Recurso que possibilite monitorar em tempo real as filas de atendimento.

b) Sinalizar o status de atendimento da senha que possam apresentar eventuais

indisponibilidades durante a sua utilizacao.

c) Tela de monitoramento da fila em tempo real de cada uma das sec¢fes e grupos

de se¢des, contendo no minimo:
° Senhas na fila.

. Recurso visual que diferencie as senhas por prioridade.
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. Possibilidade de filtragem das senhas na fila por prioridade, categoria e/ou

servico.

. Guichés — Recurso visual que diferencie os guichés por situacdo do mesmo

Ccomo: vazio, em uso, 0Cioso, suspenso e pausado.
. Guichés — Identificacdo do usuério logado no guiché, caso exista.

° Se o atendente estiver em suspensao deve ser possivel identificar o motivo

e horério de inicio da suspenséo.

d) Tela de monitoramento do fluxo de emissdo de cada uma das triagens de senha,

em cada secdo de atendimento. O monitor de triagem deve listar no minimo:
. Atendentes emissores logados.
o Dados individuais de cada emissor.
. Quantidade de senhas emitidas pelo atendente.
° Quantidade de senhas nao emitidas.

° Recursos que possibilite listagem de todas as senhas de um dia em uma

determinada fila ou grupos de filas de atendimento.
° Possibilitar pesquisa por dia.

° Recurso que possibilite ao gestor rastrear todos os eventos ocorridos com
uma senha especifica, independente do seu estado atual (finalizada ou

ativa).

e) Disponibilizar painel de monitoramento em tempo real de Cidades, Regionais e
Unidades consolidado, acessivel através de browser ou de smartphones que utilizem o

sistema operacional Android ou I0S, capaz de exibir no minimo as seguintes

informacoes:
o TMA atual.
o TME atual.
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. Tempo de espera da senha mais antiga na fila.

° Quantidade de atendimentos realizados.

. Quantidade de guichés logados.

. Quantidade de guichés suspensos.

° Quantidade de emissores logados.

. Quantidade de avaliagbes recebidas.

. Quantidade de recusas.

o Quantidade de atendimentos por prioridade.

° Quantidade de atendimentos por categoria.

o Quantidade de atendimentos dentro do padréo configurado.

° Quantidade de atendimentos fora do padrao configurado.

o Nivel de satisfacdo de acordo com as pesquisas de satisfacao.
o Estratificagdo do tempo médio de atendimento e de espera por servico.
o Estratificacdo das avaliacdes dos clientes por atendente.

° Cada um dos recursos solicitados neste médulo de superviséo deve ter seu

acesso ao usuario configurado no grupo de usuarios.

3.2.8. Para o gerenciamento corporativo o0 Sesc em Minas ira disponibilizar e manter

infraestrutura necessaria para pleno funcionamento da solugao.

3.2.9. O sistema devera ser capaz de gerenciar o atendimento ao publico organizando
todas as unidades de atendimento em um numero qualquer de filas, cada uma com um
numero qualquer de prioridades. Cada fila devera possuir uma faixa numérica de senhas
geradas e impressas nos equipamentos de autoatendimento ou nos computadores dos

atendentes.
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3.2.10.0 sistema deverd permitir a chamada das senhas pelos computadores dos
atendentes, elas deverao ser exibidas ao publico através de televisores com tela de LED
e SMART TV, além de emitir sinais sonoros de aviso e chamar as senhas por meio de

VvozZ.

3.2.11.0 sistema dever permitir o cadastro de usuéarios e perfis de acesso. O
administrador podera criar quantos perfis achar necessario, estabelecer uma hierarquia
entre eles e definir quais tarefas cada perfil é capaz de realizar. Todos 0s usuarios

deverdo ser validados antes de poder acessar qualquer funcdo do sistema.

3.2.12.0 sistema devera permitir a visualizacdo do estado atual, a quantidade de
pessoas em espera, senhas em atendimento, tempos médios de espera, deslocamento
e de atendimento de cada fila, usuarios logados no sistema, monitoramento de alarmes
diversos como demora excessiva na espera e nos atendimentos, inatividade de usuario,

namero maximo de clientes por unidade ou por fila, etc.
3.3.  AGENDAMENTO ON-LINE
3.3.1. PLATAFORMA DE AGENDAMENTO

3.31.1. O sistema devera disponibilizar para o cliente realizar um agendamento
as seguintes agfes: selecionar uma unidade, servi¢o, data e hora em um calendario.
Também devera permitir realizar o reagendamento e cancelar um agendamento.
O sistema devera disponibilizar a de visualizagdo dos dados detalhados do

agendamento/reagendamento/cancelamento.

3.31.2 O sistema devera enviar e-mail referente aos agendamentos, e/ou

cancelamentos.

3.3.1.3. O sistema devera disponibilizar a visualizagdo do historico de

solicitagoes.
3.3.2. ADMINISTRACAO
3.3.2.1. Permitir o cadastro das unidades de atendimento;

3.3.2.2. Permitir o cadastro dos servicos oferecidos;
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3.3.2.3. DefinicAo das datas e horarios que serdo disponibilizados para
agendamento;

3.3.24. Definicdo da quantidade de senhas que podem ser agendadas para cada
intervalo;

3.3.3. PLATAFORMA DO CLIENTE

3.3.3.1. Deve ser acessivel pela internet, onde o usuario possa realizar seu
agendamento;
3.3.3.2. Deve permitir a coleta de informacdes cadastrais, digitadas pelo usuario,

como pré-requisito para a realizacdo de um agendamento. As seguintes informacdes

deverdo ser coletadas:

° Nome,;

° Login de acesso com usuario e senha;

° Documento Principal (CPF ou CNPJ);

o Documento complementar;

o Nome do requerente;

. Data de nascimento;

. E-mail;

° Telefone celular;

3.3.3.3. As senhas do agendamento online e as senhas distribuidas

presencialmente nas Unidades poderéo ser atendidas simultaneamente. As senhas do
agendamento online devem entrar na fila de espera 10 minutos antes do horario
agendado, sem a necessidade de validacdes, tendo prioridade no atendimento a partir

de entao.

3.3.34. Possibilidade de alterar os dados cadastrados que ocorrerd mediante

atendimento;
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3.3.3.5. Envio de e-mail para confirmacdo de cadastro no sistema de
agendamento;
3.3.3.6. Relatorio/Visualizag@o, com as principais informagdes do agendamento e

do cliente de uma determinada data;

3.3.3.7. Relatério/Visualizagdo com informag¢des consolidadas sobre o0s

agendamentos de uma Unidade/Servi¢co de um determinado periodo;

3.3.3.8. Relatério/Visualizagdo dos agendamentos que foram ou ndo atendidos.
3.4. AVALIACAO DE ATENDIMENTO

3.4.1. Asolucéo deve contemplar um mecanismo de avaliagéo de satisfagéo do cliente.

3.4.2. Deve ser possivel, através de administracdo centralizada, cadastrar as

perguntas que devem ser exibidas nos mecanismos de coleta de satisfacéo;

3.4.3. Deve ser possivel definir perguntas diferentes para cada Unidade e para cada

Servigo;

3.4.4. Este mecanismo deve possuir no minimo 04 opcdes onde o cliente possa

selecionar seu nivel de satisfacdo de acordo com a pergunta apresentada;

3.4.5. As avaliagcdes podem ser direcionadas a um publico-alvo especifico através da

definicdo de no minimo os itens abaixo, simultaneamente ou nao:

o Servigo
o Unidade

3.4.6. Relatorios:

3.4.6.1. Analise de satisfacdo dos clientes com o atendimento prestado em
um periodo configuravel. Deve conter no minimo as seguintes informacgdes:
Atendente; Unidade; Servico; Atividade; Prioridade; Categoria e Data (Ano, Trimestre,
Més, Dia).
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3.5. AUTO SERVICO DE SENHAS (TOTEM)

3.5.1. A solucdo proposta deve incluir um terminal de autoatendimento com tela de

toque (Touchscreen) e software para emissao das senhas.

3.5.2. Totalmente confeccionado em chapa metalica (ndo serdo aceitos produtos em

madeira, mdf ou qualquer outro material);
3.5.3. Acabamento em pintura eletrostatica a p6 anticorrosiva ou ago inoxidavel;

3.5.4. O gabinete metalico deve envolver os monitores de modo a ndo permitir 0 acesso

aos seus botdes de ajuste ou liga/desliga;

3.5.5. Estrutura estavel com pés de nylon que ndo arranham o piso e permitam o

nivelamento em pisos irregulares, assim como a lavagem do piso.

3.5.6. Gabinetes com chaves e acessos independentes para abastecimento do papel

da impressora e 0 outro para 0 acesso ao conjunto eletrénico do microcomputador;

3.5.7. Microcomputador interno montado em sub-chassis que permita rapida

substituicdo em caso de manutencao;
3.5.8. Ventilacdo forcada nos gabinetes do microcomputador e da impressora,;
3.5.9. Auséncia de parafusos frontais;

3.5.10. Permitir o travamento no piso para evitar quedas. N&o serdo aceitas solucbes

com parafusos aparentes na base do terminal;

3.5.11.Devera dispor de monitor com tela de toque de no minimo 15 polegadas
touchscreen. N&o seréo aceitas solugdes tipo pelicula de toque sobreposta a monitores
LED ou SMART TV;

3.5.12.Devera acomodar microcomputador completo, possibilitando o uso do

dispensador de senhas;

3.5.13.Mini impressora térmica, silenciosa, grafica, de alto desempenho, dotada de

guilhotina para corte automatico do papel para bobinas de papel;
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3.5.14. A impressora devera possuir sistema de liberagdo do ticket de senha somente
apés ocorrer a impressao completa. Ndo serdo aceitas impressoras que operam por

gravidade (queda livre do ticket);

3.5.15.Capacidade para acomodar bobinas de papel de no minimo 150 metros de

comprimento para reduzir a necessidade de reabastecimento continuo;

3.5.16.0 fornecedor devera adotar uma pratica de controle de estoque minimo das

bobinas de papel, de forma a garantir a reposi¢édo imediata no terminal;
3.5.17.Devera imprimir senhas com intervalo maximo de 5 segundos;

3.5.18.Os tickets de senha impressos deverdo apresentar o nome da fila solicitada, a
data e hora da emissdo da senha e uma mensagem institucional com no minimo 50

caracteres;

3.5.19.0 terminal deve exibir em sua tela pictogramas para selecdo dos servigos ou
filas que, quando acionados pelos usuarios, provogquem a emissdo de senhas. A tela

deve ser totalmente configuravel quanto a cores e fontes;

3.5.19.1. Deve ser possivel configurar no minimo 5 pictogramas de acordo com os
servigos disponiveis, podendo ou ndo configurar sub-servicos ou prioridades de

atendimento;

3.5.20.0 conteudo dos pictogramas deve ser configuravel, ou seja, a aplicacdo deve

suportar a carga de uma imagem nos formatos bmp ou jpg;
3.6. SISTEMA DE CHAMADA DE SENHAS

3.6.1. Realizar chamadas de senhas ja emitidas pelo terminal de autoatendimento e as

agendadas pela internet;

3.6.2. O sistema devera permitir a exibicdo de senhas em televisores;
3.6.3. O sistema devera emitir sinal sonoro:

3.6.3.1. A cada senha apresentada;

3.6.3.2. Somente através do audio dos televisores quando utilizados;
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3.6.4. O sistema deverd realizar a chamada das senhas por sinal de voz (nome do
cliente e/ou nimero da senha e/ou numero do guiché), gerada de forma automatica e

direta pelo computador.

3.6.4.1. O sistema de som devera possuir poténcia suficiente para perfeita

audicdo em todo o ambiente de espera.

3.6.5. Devera contemplar a exibicao de diversas informacgfes sobre o atendimento em

telas de televisao, a saber:

3.6.5.1. Informacéo da senha e/ou do nome do cliente chamado e guiché para o

gual o usuario devera se dirigir;

3.6.5.2. Identificacdo alfanumérica da fila ou servico para a senha chamada,

permitindo a segmentagéo do atendimento em diversas filas e servigos;

3.6.5.3. Informativo eletrénico tipo “passa palavras” para textos diversos e

livremente editados.
a) N&o serdo aceitas solu¢des do tipo apresentacdo em PowerPoint.

3.6.6. O informativo eletrbnico devera exibir as informag6es com velocidade

programavel e com efeitos visuais. Os efeitos minimos exigidos sao:
3.6.6.1. Rolagens do texto para esquerda, para cima ou para baixo;
3.6.6.2. Pausa, pisca e instantaneo;

3.6.7. Através deste informativo poderdo ser divulgadas informacdes relacionadas ao

atendimento, tais como:
3.6.7.1. Informacgdes diversas;
3.6.7.2. Status do atendimento nas diversas filas (Ultimas senhas chamadas).

3.6.8. A solucdo devera permitir a edicdo dos textos do informativo eletrénico com
simulacdo prévia dos efeitos visuais dos textos que serdo exibidos, assim como salvar

os textos editados.

SESC - Servico Social do Comércio | Departamento Regional Minas Gerais | www.sescmg.com.br
Rua Tupinambas, 956 — Centro — Belo Horizonte/MG CEP: 30.120-906 TEL +55 31 3279 1500



Sesc

3.7. CHAMADA DOS ATENDENTES

3.71. A aplicacdo devera obrigatoriamente ser compativel com o0s sistemas
operacionais Windows e Linux, permitindo total portabilidade sem necessidade de

recopilacéo.

3.7.2. Os atendentes disponiveis realizardo o chamado do proximo cliente
exclusivamente através do seu terminal de computador, ndo sendo aceitos dispositivos

externos para desempenhar esta funcdo (teclados externos ou botdes).

3.7.3. Devera se comunicar com o microcomputador que controla o sistema de senhas
através de “sockets”, permitindo assim sua utilizacdo através de Applets e incorporacao

do software de chamada as telas em ambiente WEB dos terminais dos atendentes.

3.7.4. O aplicativo de chamada devera permitir ao atendente o registro do final do

atendimento e a classificacdo dos servigos prestados.
3.7.5. Os aplicativos de chamada dever&o permitir o registro de desisténcias.

3.7.6. Os aplicativos de chamada dever&o exibir o numero de clientes em espera em

cada uma das filas, assim como o tempo médio de espera nas mesmas.

3.7.7. E obrigatério que os aplicativos de chamada dos terminais permitam aos

atendentes visualizar o nUmero da senha a ser atendida.
3.8. RELATORIOS

3.8.1. O sistema devera permitir a emissdo de relatérios a partir de outros

microcomputadores ligados em rede aos microcomputadores que controlam o sistema.

3.8.2. Todos os relatérios deverdo permitir a livre sele¢cdo de periodo desejado,
detalhando além da data inicial e final, a faixa de horario a ser exibida (hora inicial e

hora final dos dados apurados naquele periodo).

3.8.3. A emisséo de relatérios devera ser concorrente ao funcionamento do sistema de
chamadas, ou seja, ndo sera aceita solucao que necessite de interromper o atendimento

para emisséo dos relatorios.
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3.8.4. O sistema devera permitir aos gestores a supervisdo do sistema de senhas,
visualizando em tempo real o numero de pessoas em espera em cada fila, assim como

a situacdo dos alarmes e os respectivos tempos de espera.

3.8.5. Todos os dados apresentados em graficos deveréo estar disponiveis em tabelas.
3.9. FLUXO DO ATENDIMENTO E PRODUTOS APLICADOS

3.10. TERMINAL DE AUTOSSERVICO DE SENHAS

3.10.1.0 usuério encontra um terminal de autosservico de senhas na entrada da

Unidade de Servigos do Sesc em Minas, com tela de toque “touchscreen”.
3.11. TELEVISORES NA ESPERA DA RECEPCAO

3.11.1.De posse da senha de espera emitida pelo terminal, o usuério espera pela
chamada da sua senha, que sera realizada por televisores instalados na recepcao
principal. Estes televisores exibem, a senha a ser atendida e nome do cliente,
informagdes de texto livremente editadas pelo Sesc em Minas e as ultimas senhas

chamadas em cada uma das filas de espera.
3.12. SOFTWARES DO SISTEMA

3.12.1.Os softwares do sistema poder&o vir configurados de fabrica ou instalados na
recepgdo e permitem a emissdo de senhas para varias filas distintas no terminal de
autosservigco de senhas. Também gerenciam as suas chamadas e realizam todo o
controle estatistico do atendimento, disponibilizando inclusive alarmes para sinalizar o

excesso de tempo de espera ou de pessoas aguardando.

3.12.2. Através dos seus terminais de computador, os atendentes podem selecionar
qual a fila de espera que desejam chamar. Para tanto, visualizam em seus
computadores a quantidade de usuarios aguardando em cada uma das filas, bem como

0 tempo de espera transcorrido nas mesmas.
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3.13. DESCRICAO DOS EQUIPAMENTOS E MATERIAIS

3.13.1.Para cada unidade descrita no item 4.1, deverd ser fornecido um conjunto
completo que permita todas as ac¢des descritas nos itens acima, e deve possuir 0s

seguintes componentes com as devidas caracteristicas e quantidades:

ESPECIFICACAO QUANTIDA
DE

1. Terminal de Autoatendimento para Distribuicdo de Senhas que
Comporte:

- Microcomputador completo, que possua quatro ou mais ndcleos
com frequéncia minima de 2.5Ghz e memdéria cache de no minimo
4MB.

Deverd suportar 2 (dois) Gb de memodria por slot DIMM.
Expansibilidade de memoéria RAM minima de 8GB; Minimo de 8(oito)
portas USB, sendo 02(duas) frontais e 06(seis) na parte traseira do 01
gabinete. Ndo sera aceito adaptador ou duplicador de portas USB.

Deveré suportar a tecnologia Dual Channel. Devera possuir interface
SATA ndao inferior a 3,0 Gb/s; Devera possuir interface de rede
integrada com barramento 10/100/1000 mbps. Suportar tecnologia
PXE, e ter tecnologia que permita administrar, ligar o equipamento e
solucionar problemas remotamente, além de proteger o sistema
através de segurancga virtual. Devera possuir no minimo 1(um) Slot
PCI, 1(um) slot PCI-E 16X; 1 (uma) porta VGA; 1(uma) porta paralela;
1(uma) porta serial.

Unidade Leitora e Gravadora de CD/DVD: 01 (uma) unidade de
gravadora interna de CD e DVD, que permita gravacdo em dupla
camada.

Placa de Video: Controladora grafica com barramento PCl Express x
16 compativel com DIRECT X10; com no minimo 1Gb de memdria
dedicada ou com compartilhamento dindmico; possuir, no minimo, 1
(uma) porta de sinal de video digital (HDMI). N&o serdo aceitos
adaptadores externos.

Placa de Audio Controladora de audio Integrada de alta definic&o.
Memaria minima de 04 (quatro) GB de memoria RAM.

Disco Rigido: 01 (um) disco padrdo SSD, com capacidade minima de
120GB com taxa de transferéncia néo inferior a 400MB/s.
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Tela de toque: touchscreen de no minimo 15”

Régua de tomadas para alimentacdo dos equipamentos
embarcados.

Detalhes Construtivos do Terminal:

e Confeccionado em chapa metalica (ndo serdo aceitos produtos
em madeira ou mdf);

e Acabamento em pintura eletrostatica a p6 anticorrosiva na cor
preta;

e O gabinete deve envolver completamente os monitores de
modo a ndo permitir o0 acesso aos seus botdes de ajuste ou
liga/desliga;

o Chapa frontal decorativa para aplicagdo de adesivos ou
integragdo com materiais de acabamento ou cores do
ambiente;

e Estrutura estavel com pés de nylon que ndo arranham o piso e
permitem o nivelamento em pisos irregulares, assim como a
lavagem do piso;

e Gabinetes com chaves e acessos independentes para
abastecimento do papel da impressora e 0 outro para 0 acesso
ao conjunto eletrénico do microcomputador;

¢ Microcomputador interno montado em sub-chassis que permita
rapida substituicdo em caso de manutencao;

e Ventilacdo forgada nos gabinetes do microcomputador e da
impressora;

e Auséncia de parafusos frontais;

o Possui pino de trava para insercdo em furo a ser realizado no
piso, com vistas a evitar o deslocamento ou tombamento do
terminal;

e Dimensbes aproximadas: 130cm e 150cm de altura x 45cm
largura x 36cm profundidade;

e Peso aproximado (sem embalagem): 35 Kg.
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2. Impressora Térmica com Corte Automatico de Papel. Acompanha
Bobinas de Papel Térmico méd. com no minimo 56mm, com 01
capacidade para 15.000 senhas/més.

3. Cabo VGA ou HDMI sem Perda de Sinal e Cabos de Audio 01

4. Televisor - de no minimo 42 polegadas que utilize a tecnologia
LED 01

5. Equipamentos de pesquisa de opinido — deverdo ser entregues
em conformidade com o nimero de guichés de cada unidade descritos

*
no item 4.1 e com as especificagfes: conforme o

namero de
Tablet Opinémetro digital guichés

1) Aparelho tipo Tablet

2) Tela Touch screen de 8.7” polegadas ou superior com resolu¢édo FHD
TFT

3) Processador 2GHz | Tipo de Processador: Octa Core ou superior
4) Conexao Wi-Fi 802.11 a/b/g/n/ac
5) Memoria RAM 3GB ou superior

6) Sistema Operacional Android, versdo 11.0 ou superior.
7) Memodria Interna minima de 32GB com capacidade de expanséo
utilizando Micro SD

8) Bateria de Li-lon com o minimo de 5100 (mAh)

9) Cabo USB, carregador bi volt, manual.

10) Teclado virtual Qwerty para registro da avaliacdo do Cliente

11) Bluetooth 5.0

12) Funcionalidade com temperatura ambiente n&o controlada, sem
ventilacdo

13) Tecnologia baseada em plug and play
14) Alarme sonoro

15) Suporte de sustentacdo em mesa

16) Beep Indicador de avaliagdo registrada

13.14.2 Os equipamentos deverdo ser entregues em perfeito estado de funcionamento

e condicdes de uso.
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4,

SERVICOS

4.1.

LOCAL E CONDICOES DE ENTREGA OU EXECUCAO DOS

A entrega e instalacdo do Sistema de Gerenciamento Eletronico de Atendimento

sera realizada pela Contratada acompanhada de um técnico da Geréncia Corporativa

de Tecnologia e Seguranca da Informacéo do Sesc em Minas nos seguintes enderecos:

. Quantidade
Item Unidade Endereco de Guichés
Sesc Almenara — Satde Rua Doutor Sabino da Silva, 142 - Tereza Cristina o1
1 Almenara/MG
Sesc Almenara — Central de Rua Doutor Sabino da Silva, 142 - Tereza Cristina
. 04
Relacionamento Almenara/MG
. Rua Dr. Edmar Cunha, 150 - Santa Terezinha
2 Sesc Araxa Araxa/MG 04
Rua Tedfilo Otoni, 433 - Carlos Prates
3 Sesc Carlos Prates Belo Horizonte/MG 04
Sesc Tupinambéas — Central de Av. Olegario Maciel, 197 - Centro 10
Relacionamento Belo Horizonte/MG
. . . Rua Tupinambés,956 - Centro
4 Sesc Tupinambas — Servigos Belo Horizonte / MG 10
. . . Rua Tupinambés,956 - Centro
Sesc Tupinambés — Saude Belo Horizonte / MG 02
5 Sesc Centro de Exceléncia em Rua Viana do Castelo, 645 - Sao Francisco 09
Saude Belo Horizonte/MG
6 Sesc Contagem Rua Padre José Maria de Man, 805 - Novo Riacho 03
Contagem/MG
Rua Pouso Alegre, 1.647 - Floresta
! Sesc Floresta Belo Horizonte/MG 05
Avenida Veneza, 877, Gra-Duquesa
8 Sesc Governador Valadares Governador Valadares/MG 04
. Av. Bardo do Rio Branco, 3.090, Centro
9 Sesc Juiz de Fora Juiz de Fora/MG 04
10 Sesc Lavras Rua Misseno de Padua, 831 - Centro 04
Lavras/MG
Sesc Montes Claros — Central de | Av. Deputado Esteves Rodrigues, 1124, Centro
: 04
11 Relacionamento Montes Claros/MG
Sesc Montes Claros - Satide Av. Deputado Esteves Rodrigues, 1124, Centro o1
Montes Claros/MG
12 Sesc Paracatu Rua Euridamas Avelino Barros, 347 - Lavrado 03
Paracatu/MG
. . Rua Major Gote, 1.411 - Centro
13 Sesc Servigos — Patos de Minas Patos de Minas/MG 04
Avenida Vicente Simdes, 152 - Centro
14 Sesc Pouso Alegre Pouso Alegre/MG 04
Rua Parana, 229 - Centro
15 Sesc Pogos de Caldas Pocos de Caldas/MG 04
. Rua Ana Batista da Cruz, 3505 - Belo Vale
16 Sesc Santa Luzia Santa Luzia/MG 04
o Rua Santa Quitéria, 566 - Carlos Prates
17 Sesc Santa Quitéria Belo Horizonte/MG 03
Sesc Sete Lagoas — Central de Rua Ana Batista da Cruz, 3505 - Belo Vale
A - 03
18 Relacionamento Santa Luzia/MG
Sesc Sete Lagoas - Sade Rua Ana Batista da Cruz, 3505 - Belo Vale 01

Santa Luzia/MG
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. Quantidade
Iltem Unidade Endereco de Guichés
Rua Ricardo Misson, 411 - Fabricio
19 Sesc Uberaba Uberaba/MG 05
Sesc Uberlandia — Central de Rua Benjamim Constant, 844 - Aparecida 04
20 Relacionamento Uberlandia/MG
A . Rua Benjamim Constant, 844 - Aparecida
Sesc Uberlandia — Saude Uberlandia/MG 01
Rua Maria Borboleta, s/n - Novo Leticia
21 Sesc Venda Nova Belo Horizonte/MG 14

5. DA IMPLANTACAO

5.1.1. A implantacdo seréa recebida pelo responsavel técnico da Geréncia Corporativa
de Tecnologia e Seguranca da Informacédo nas Unidades do Sesc em Minas descritas

no item 4.1.

5.1.2. Ainda que recebido, subsistirhd, na forma de Lei, a responsabilidade da

contratada pela qualidade, seguranca e eficiéncia do objeto da presente contratacéo;

5.1.3. Estando o objeto da contratacdo em desacordo com o estabelecido neste Termo
de Referéncia, o mesmo sera recusado, cabendo a contratada corrigi-lo, no prazo
maximo de 03 (trés) dias corridos contados da data do recebimento da formalizacdo de
desvio ou notificacdo expedida pelo Sesc em Minas, sob pena de aplicagdo das

penalidades e sancdes previstas no contrato.

5.1.4. O recebimento do objeto contratado (equipamentos e instalagdo) pela licitante
vencedora dar-se-a definitivamente, apos a vistoria das instalacdes e analise qualitativa
e quantitativa por um representante da area técnica do Sesc em Minas, devendo ocorrer

em até 05 dias Uteis apds a implantagao.
6. TREINAMENTO

6.1. A Contratada devera ministrar treinamento e instru¢éo para a equipe escolhida

e apresentada pelo Sesc em Minas.

6.2. A finalidade de tal treinamento é capacitar os colaboradores do Sesc em Minas
a correta utilizacdo do sistema e equipamentos para o perfil de atendentes e gestores,
informando-os sobre as funcionalidades, boas e mas praticas, de modo, inclusive, a
permitir que possam orientar adequadamente outros colaboradores.
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6.2.1. Os treinamentos dos perfis de usuarios e gestores deverdo ser realizados em

dois moédulos distintos.

6.3. O treinamento serd realizado nas respectivas Unidades listadas no item 4.1,
imediatamente ap6s o término da instalacdo dos equipamentos nas Unidades, de

segunda a sexta-feira, das 08h:00 as 18h:00.

6.4. A carga horéaria do treinamento devera ser definida pela Contratada, de forma
gue a mesma assegure gue serdo transmitidas todas as informac6es necessarias para
utilizacdo do sistema e dos equipamentos de forma a garantir a correta, segura e

adequada utilizagéo.

6.5. A Contratada devera disponibilizar profissional devidamente apto para a funcéo
de treinador, com pleno dominio do funcionamento do sistema e equipamentos, e se
houver necessidade ou solicitagdo do Sesc em Minas, providenciar a substituicdo do

profissional designado;

6.6. Além do treinamento realizado no momento da instalacéo para os colaboradores,
a Contratada deveré realizar um treinamento anual para o corpo técnico da Geréncia
Comercial, considerando os dois perfis para aproximadamente 10 colaboradores, na
sede do Sesc em Minas ou em outra unidade na regido metropolitana na data e horario
definido pelo Contratante. Caso ndo seja possivel a realizagdo do treinamento no

formato presencial, esse podera ser realizado remotamente.

6.7. A proposta comercial j& devera contemplar todos os custos de capacitacdo dos
colaboradores designados em cada Unidade, incluindo, mas ndo se limitando a:
transporte e alimentacéao de treinador (es), material didatico, equipamentos necessarios

para apresentagdo, ndo havendo nada a ser cobrado adicionalmente do Sesc em Minas.
7. SUPORTE TECNICO

7.1.1. O suporte técnico ocorrera sem nenhum 6nus para o Sesc em Minas, mesmo
guando forem necessarias a atualizacdo, o translado e a estada de técnicos da
Contratada ou qualquer outro tipo de servico necessario para garantir o cumprimento do

contrato;
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7.1.2. O Sesc em Minas fara a “Abertura de Chamados Técnicos” por telefone, e-malil
ou sitio da Web, de domingo a domingo, mesmo que seja necessario o atendimento

técnico com equipes de plantéo;

7.1.3. Para operacionalizacdo do disposto anteriormente, a Contratada devera
disponibilizar os nimeros de telefone, enderecos de correio eletrénico, bem como area
em sitio da Web préprio ou do fabricante voltados para a abertura dos chamados

técnicos;

7.1.4. Os chamados relacionados as demandas de Suporte e Manutencao a serem
atendidos pela empresa Contratada serdo demandados pela Geréncia Comercial do

Sesc em Minas;

7.1.5. Cada registro devera gerar numero de atendimento e conter no minimo registro
automatico de data e hora de sua abertura, descri¢cdo, e prioridade de atendimento,

conforme a seguinte escala:

= Baixa: Incidentes que causem pouco impacto na execucdo das tarefas como: erros
de ortografia, navegacéao de telas ou outros problemas de visualizagéo / layout.

= Média: Incidente em fungbes ndo essenciais ou de menor importancia, mas que
impeca ou restrinja a utilizagéo de alguma funcionalidade.

= Alta: Incidente ou restricbes severas em funcionalidades importantes, sendo
necessaria uma intervengcdo manual ou procedimento paliativo.

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

7.1.6. Aresolucdo destes chamados, por parte da empresa contratada, devera ocorrer
em conformidade com os prazos de nivel de servico, registrados em contrato. Apés
registro, a Geréncia Comercial ira controlar os niveis minimos de servigos estipulados,

conforme tabela abaixo:
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Prazo para inicio do Prazo para concluséo do
Prioridade do chamado atendimento * atendimento *
(Indicador 1) (Indicador 2)
Baixa 24 horas 72 horas
Média 8 horas 24 horas
Alta 1 hora 6 horas
Urgente 1 hora 3 horas

* Horas corridas a partir da abertura do chamado

7.1.7. O fechamento dos chamados somente podera ser realizado mediante anuéncia

do Sesc em Minas ap0s realizacdo de teste e confirmacdo da solugdo da falha

reportada.

Indicador 1 — indices de solicitages atendidas no prazo especificado (M1)

Avaliar o desempenho do contratado quanto as solicitagcoes

Finalidade atendidas
Meta 90% das solicitagbes devem ser atendidas
- Emissdo das comunicacdes (E-mail, telefone) —
Medic&o . S
gerenciamento das chamadas de solicitacdes
Acompanhamento Controle das comunicagtes

Periodicidade

Afericdo diaria e consolidagcdo mensal (somatorio das
aferices diarias)

Mecanismo de
calculo

X = total de solicitagBes atendidas no prazo/total de
solicitagcBes recebidas

Faixas de ajuste de
pagamento (M1)

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

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

Adverténcia /
Aplicagéo de néo-
conformidade

X abaixo de 0,90 (inclusive)
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Sancgdes

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

Indicador 2 — indices de solicitacdes resolvidas no prazo especificado (M2)

Finalidade Avaliar o desempenho do contratado quanto as solicitagbes
resolvidas

Meta 90% das solicitagdes devem ser resolvidas

Medicéo Emisséo das comunicacgdes (E-mail, telefone) —
gerenciamento das chamadas de solicita¢cdes

Acompanhamento Controle das comunicagtes

Periodicidade

Afericdo diaria e consolidacdo mensal (somatério das
afericdes diarias)

Mecanismo de
calculo

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

Faixas de ajuste de
pagamento (M1)

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

X entre 0,90 e 0,85 (inclusive), M2 = 0,9
X entre 0,85 e 0,80 (inclusive), M2 = 0,8
X entre 0,80 e 0,75 (inclusive), M2= 0,7
X entre 0,75 e 0,70 (inclusive), M2 = 0,6
X abaixo de 0,70, M2 =0,5

Adverténcia /
Aplicagéo de néo-
conformidade

X abaixo de 0,90 (inclusive)

Sancgbes

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

7.1.7. Estes indices serdo calculados no Ultimo dia util de cada més e devem ser

enviados ao fornecedor para a emisséo da nota fiscal com base nos ajustes calculados.
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7.1.8. Na situacdo em que um chamado for atendido em atraso e resolvido em atraso,

somente o Indicador 2 sera utilizado para os célculos do reajuste.

7.1.9. Faculta-se a Contratada substituir temporariamente a peca e/ou componente
defeituoso por outros de mesmas caracteristicas técnicas, quando entao, a partir de seu
pleno estado de funcionamento, ficard suspensa a contagem do prazo de solucéo

definitiva.

7.1.10.No caso de inviabilidade da solucéo definitiva do problema apresentado na peca
e componente, a Contratada deverd providenciar a sua substituicdo em carater

definitivo.

7.1.11. A substituicdo definitiva sera admitida com anuéncia do Sesc em Minas, apés
prévia avaliagdo técnica quanto as condi¢cbes de uso e compatibilidade da peca e

componente ofertado, em relacdo aquele que esta sendo substituido.

7.1.12. A assisténcia técnica seré realizada pelo proponente, sem limite de chamadas,
de acordo com 0s manuais e normas técnicas do fabricante dos equipamentos,
efetuando-se 0s necessarios ajustes, reparos e substituicdes de pecas, acessorios e

componentes, sem 6nus adicionais para o Sesc em Minas.

7.1.13.No caso em que se fizer necessaria a retirada e transporte de equipamentos
para oficina ou laboratério da proponente, esta devera disponibilizar equipamento em
substituicdo ao que estad sendo retirado, evitando parada nos servigos do Sesc em
Minas. Tal iniciativa e providéncia correréo por conta da Contratada, sem qualquer 6nus

para o Sesc em Minas.

7.1.14.Os servigos técnicos de Manutencao e Reparos serdo prestados pela contratada

durante a vigéncia do Contrato, de domingo a domingo.

8. CRONOGRAMA DE FORNECIMENTO OU PRESTAGCAO DE
SERVICOS

8.1.1. O cronograma de implantagdo sera acordado entre as partes na reunido de kick

off que acontecera apés a assinatura do contrato, agendada pela Contratada.
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8.1.2. O prazo para a instalagdo dos itens sera de, no maximo, 30 (trinta) dias corridos,

a contar da data de inicio definida no cronograma;

8.1.3. No caso de ndo haver entrega dos equipamentos, ou ocorrer atraso na entrega,
sem justificativa, ou haver entrega dos mesmos fora das especificacfes previstas no
Edital e seus anexos, o contrato poderd ser rescindido sem prejuizo da aplicacdo das

sancdes previstas.
9. PAGAMENTO
9.1. Prazo de pagamento: mensalmente, 30 dias apds o recebimento da nota fiscal.

9.2. Nenhum pagamento sera efetuado a Contratada enquanto pendente de
liquidacdo qualquer obrigacdo contratual, sem que isso gere direito a reajustamento de

precos ou corre¢cdo monetaria.
10. CUSTOMIZACAO DO SISTEMA

10.1. O Contratado devera contemplar na prestacdo de servicos horas para
customizacao do sistema de agendamento, em detrimento de melhorias especificas do

Contratante quando for necessario.
11. PROVA DE CONCEITO

11.1. O licitante classificado provisoriamente em primeiro lugar sera convocado pelo

pregoeiro para a realizacéo de prova de conceito.

11.2. O prazo para realizacdo da prova de conceito € de 5 (cinco) dias Uteis contados

a partir da convocacéao feita pelo pregoeiro.
11.3. Durante a Prova de Conceito, sera avaliado as seguintes funcionalidades:
11.3.1. Cadastro e Configuracdo de Perfis

11.3.1.1. Criacao de perfil com niveis de permisséo para configuracdo e acessos

(o que cada usuério pode ou néo efetuar);

11.3.1.2. Incluséo e excluséo de funcionalidades por perfil;
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11.3.1.3. Gerenciamento por perfil de usuario: Administrador, Supervisor, Atendente

e outros gue forem necessérios e conforme necessidade do Sesc em Minas;
11.3.1.4.  Vincular perfil de usuéario & uma ou mais Unidades do Sesc em Minas;

11.3.1.5.  Ativar e inativar perfil de acesso criado no sistema automaticamente a partir

data configurada;

11.3.1.6. Permitir a criag@o de perfil administrador para a equipe técnica do Sesc em
Minas realizar o acesso na solucao e realizar qualquer tipo de configuracéo disponivel

no sistema;

11.3.1.7. Manter o registro de todas as ac¢des e interacdes realizadas e registradas
para o atendimento ao cliente, sejam elas de agendamento, atendimento e

cancelamento.
11.3.2. Cadastro e Configuracdo de Agendas

11.3.2.1. Criacdo e configuragdo de agendamento, possibilitando a sele¢cdo de no
minimo: Unidade, servigo, data, horario, intervalo, senhas por intervalo e vigéncia da

agenda;

11.3.2.2. Cadastro de prioridades e senhas sequenciais para rastreabilidade do

atendimento;
11.3.2.3. Permitir a configuracdo dos pontos de atendimento por tipo de prioridades;
11.3.2.4. Agendamento online por parte do cliente;

11.3.2.5. Agendamento para o cliente por parte da equipe Sesc em Minas, através de

uma agenda interna;

11.3.2.6. Envio de e-mail de congratulacdo contendo no minimo informacdes, tais
como: cédigo da senha, numero de senha, unidade, endereco da unidade, nome do
cliente, categoria do cliente no Sesc em Minas, horario de agendamento, data de
agendamento, servico, especialidade agendada e nome do profissional da
especialidade, quando se tratar de agendamento na area da saude, espaco para

incluséo de orientagBes adicionais referente aos servicos.
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11.3.3. Atendimento

11.3.3.1. Possibilitar a configuracdo do atendimento por prioridades;
11.3.3.2. Realizar os atendimentos por ordem sequencial de senhas;
11.3.3.3. Possibilitar a visualizagéo e atendimento por prioridade;

11.3.3.4. Permitir que os pontos de atendimento possam ser suspensos sinalizando o
motivo, como por exemplo: Almogo, Pausa para lanche, Processos Administrativos,

Acédo Externa e outros que forem necessarios criar no sistema;

11.3.3.5. Permitir que o ponto de atendimento realize a chamada da senha pelo

atendente até o registro final para avaliacdo do atendimento pelo cliente;

11.3.3.6. Possibilitar a visualizacdo do status dos pontos de atendimento, como por

exemplo: ativo, 0cioso, suspenso;

11.3.3.7. Permitir validacido de senha antes de ser direcionada ou acionada por um

ponto de atendimento;

11.3.3.8. Possibilitar o atendimento de uma senha especifica, independente da sua

posicao na fila;
11.3.3.9. Redirecionar uma senha entre pontos de atendimento;

11.3.3.10. Possibilidade para alterar e/ou editar os dados do cliente no momento do

atendimento;

11.3.3.11. Opcéo de chamada, suspender, cancelar senhas e acionar novamente uma

senha para atendimento;

11.3.3.12. Permitir a inclusdo de observacdes ou comentarios pelos pontos de

atendimento em relagéo a senha;

11.3.3.13. Apresentar a tela do atendente que o pedido de avalia¢éo foi realizado pelo

cliente, mostrando tempo para que essa acao aconteca;
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11.3.3.14. Visualizagéo de status dos atendimentos: quantidade de senhas atendidas,
guantidade de senhas canceladas, tempo médio de espera, tempo médio de

atendimento, indice de avaliacéo;

11.3.3.15. Demonstrar o rastreio de todas as etapas de atendimento relacionadas a

uma senha, independente do status atual.
11.3.4. Relatérios

11.3.4.1. Demostrar que a solugdo possui relatério que no minimo traga a
seguintes informagdes: Unidade, Nome do Atendente, Quantidade Atendimentos por
Atendente, Quantidade de Cancelamentos, Quantidade Avaliagbes, Quantidade de

Recusas de Avaliaco, indice de Avaliagdo, TMA, TME;

11.3.4.2. Demonstrar que a solucdo apresenta a relagdo com a listagem e o

rastreamento dos pontos de atendimento de cada senha;

11.3.4.3. Permitir extrair e visualizar os agendamentos realizados por data ou por

periodo, possibilitando a geracdo de arquivo com as informacgdes na extenséo XLS;

11.3.4.4. Demonstrar que os relatérios do sistema possuem filtros de sele¢éo para

geracao dos dados ou informacgdes.

11.4. O sistema analisado sera submetido a testes de comprovacgédo do atendimento

para verificar a aderéncia aos requisitos e funcionalidades;

11.5. O Sesc em Minas designara uma equipe para acompanhamento da execugao
dos testes, verificagdo do atendimento quanto as funcionalidades, elaboragédo de
parecer técnico, descrevendo os exames realizados e contendo a aprovacao ou ndo da

Prova de Aceite do Objeto.

11.6. Os testes poderao ser realizados remotamente ou na Sede do Sesc em Minas

em Belo Horizonte (MG) em horario previamente estabelecido.

11.7. Todas as despesas relativas a prova de conceito ficarao a cargo da Proponente.
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11.8. O Sesc em Minas nado aceitard a solucdo, independentemente da informacéo
contida na proposta, caso verifique nos testes realizados que a solugao ndo atende as

especificacBes exigidas neste Termo de Referéncia.

11.9. Caso a solucao apresentada ndo atenda as especificacdes durante a Prova de
Conceito, a Proponente sera desclassificada e a préxima proponente classificada sera

chamada para realizacdo da prova de conceito.

11.10. Este processo ocorrera até que uma das proponentes seja aprovada na prova

de conceito.

11.11. A proponente reprovada na Prova de Conceito ndo tera direito a qualquer

indenizacéo.
12.  SUBCONTRATACAO

12.1. E vedado a subcontratacéo dos servigcos do objeto deste termo de referéncia.

13.  PRAZO DE VIGENCIA

13.1. O Contrato tera vigéncia de 60 (sessenta) meses, com possibilidade de ser
prorrogado nos termos da Resoluc¢do do Sesc n°® 1252/12.

14. REAJUSTE

14.1. indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo - IPCA

15. CRITERIO DE JULGAMENTO

15.1. Menor preco global

16. PENALIDADES

16.1. As condicdes de aplicacdo das penalidades seréo previstas na minuta do contrato
17.  FISCALIZACAO

17.1. Sem prejuizo ou dispensa das obrigacdes do licitante vencedor, o Sesc Minas

exercerd ampla supervisao, controle e fiscalizagéo sobre a execugdo do contrato,
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através de equipe propria de prepostos seus, devidamente credenciados, ou

empresa contratada.

17.2. A execucdo do objeto da presente licitacdo, sera acompanhada pelo fiscal

designado pelo Sesc em Minas Gerais.
18. AREA GESTORA DO CONTRATO

18.1. Geréncia Comercial.

19. ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

19.1. Um ou mais atestado(s) e/ou declaracao(6es) de capacidade técnica,
expedido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado com o respectivo
CNPJ e razdo social, em nome da proponente, que comprove(m) aptiddo para
desempenho de atividade pertinente e/ou compativel em caracteristicas com o objeto

desta contratacao.
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ANEXO Il - MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS

und. de

Item Unidade / Quantitativo de equipamento Qtde. Medida R$ Unitario R$ Total
Sesc Almenara — Saude
Terminal de Autoatendimento para Distribuicdo de
Senhas 01
! Impressora Térmica 01 60 Mes
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 01
Sesc Almenara — Central de Relacionamento
Terminal de Autoatendimento para Distribuigdo de
Senhas 01
2 Impressora Térmica 01 60 Mes
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 04
Sesc Araxa
Terminal de Autoatendimento para Distribuigdo de
Senhas 01
3 Impressora Térmica 01 60 Mes
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 04
Sesc Carlos Prates
Terminal de Autoatendimento para Distribuicdo de
Senhas 01
4 Impressora Térmica 01 60 Mes
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 04
Sesc Tupinambas - Central Relacionamento
Terminal de Autoatendimento para Distribuigdo de
Senhas 01
5 Impressora Térmica 01 60 Mes
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 10
Sesc Tupinambas — Servigos
Terminal de Autoatendimento para Distribuigéo de
Senhas 01
6 Impressora Térmica 01 60 Mes
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 10
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Item Unidade / Quantitativo de equipamento Qtde. L’\J/Ir;%'ig: R$ Unitario R$ Total
Sesc Tupinambas — Saude
Terminal de Autoatendimento para Distribui¢éo de
Senhas 01
7 Impressora Térmica 01 60 Mes
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 02
Sesc Centro de Exceléncia em Saude
Terminal de Autoatendimento para Distribuigéo de
Senhas 01
8 Impressora Térmica 01 60 Mes
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 09
Sesc Contagem
Terminal de Autoatendimento para Distribui¢éo de
Senhas 01
o Impressora Térmica 01 60 Mes
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 03
Sesc Floresta
Terminal de Autoatendimento para Distribui¢éo de
10 |Senhas 01 60 Més
Impressora Térmica 01
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 05
Sesc Governador Valadares
Terminal de Autoatendimento para Distribuigdo de
1p |Senhas 01 60 Més
Impressora Térmica 01
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 04
Sesc Juiz de Fora
Terminal de Autoatendimento para Distribuigéo de
1p |Senhas 01 60 Més
Impressora Térmica 01
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 04
Sesc Lavras
Terminal de Autoatendimento para Distribui¢éo de
13 [Senhas 01 60 Més
Impressora Térmica 01
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 04
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Item Unidade / Quantitativo de equipamento Qtde. L’\J/Ir;%'ig: R$ Unitario R$ Total
Sesc Montes Claros — Central de Relacionamento
Terminal de Autoatendimento para Distribui¢éo de
14 |Senhas - 01 60 Més
Impressora Térmica 01
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 04
Sesc Montes Claros — Saude
Terminal de Autoatendimento para Distribuigéo de
15 | Semhas 01 60 Més
Impressora Térmica 01
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 01
Sesc Paracatu
Terminal de Autoatendimento para Distribui¢éo de
16 |Semhas 01 60 Més
Impressora Térmica 01
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 03
Sesc Servigos — Patos de Minas
Terminal de Autoatendimento para Distribui¢éo de
17 |Senhas 01 60 Més
Impressora Térmica 01
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 04
Sesc Pouso Alegre
Terminal de Autoatendimento para Distribuigdo de
1g |Senhas 01 60 Més
Impressora Térmica 01
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 04
Sesc Pogos de Caldas
Terminal de Autoatendimento para Distribuigéo de
19 |Senhas 01 60 Més
Impressora Térmica 01
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 04
Sesc Santa Luzia
Terminal de Autoatendimento para Distribui¢éo de
oo |Senhas - 01 60 Més
Impressora Térmica 01
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 04
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Item Unidade / Quantitativo de equipamento Qtde. L’\J/Ir;%'ig: R$ Unitario R$ Total
Sesc Santa Quitéria
Terminal de Autoatendimento para Distribui¢éo de
21 | Senhas - 01 60 Més
Impressora Térmica 01
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 03
Sesc Sete Lagoas — Central de Relacionamento
Terminal de Autoatendimento para Distribuigéo de
gp |Senhas 01 60 Més
Impressora Térmica 01
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 03
Sesc Sete Lagoas — Saude
Terminal de Autoatendimento para Distribui¢éo de
g3 |Senhas 01 60 Més
Impressora Térmica 01
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 01
Sesc Uberaba
Terminal de Autoatendimento para Distribui¢éo de
24 |Senbas 01 60 Més
Impressora Térmica 01
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 05
Sesc Uberlandia — Central de Relacionamento
Terminal de Autoatendimento para Distribuigdo de
o5 |Senhas 01 60 Més
Impressora Térmica 01
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 04
Sesc Uberlandia — Saude
Terminal de Autoatendimento para Distribuigéo de
26 |Senhas 01 60 Més
Impressora Térmica 01
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 01
Sesc Venda Nova
Terminal de Autoatendimento para Distribui¢éo de
o7 |Senhas 01 60 Més
Impressora Térmica 01
Cabo VGA ou HDMI 01
Televisor 01
Equipamentos de pesquisa de opinido 14
VALOR TOTAL DO LOTE R$
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Detalhamento dos valores

- Valor mensal
Descri¢ao Quant. e,
Unitario

Terminal de Autoatendimento para 27
Distribuicao de Senhas

Impressora Térmica 27
Cabo VGA ou HDMI 27
Televisor 27
Equipamentos de pesquisa de opiniao 119
Treinamento** 21

**0Os enderecos de realizagdo dos treinamentos estdo dispostos no item 4.1 do Termo de
Referéncia.

Observacgodes:
Declaramos que estamos de acordo com os seguintes itens:

1) No prego acima estdo inclusos todos os impostos, seguros, taxas, diarias, transporte, frete e quaisquer
outras despesas relacionadas ao objeto da presente Licitac&o.

2) Esta proposta tem validade de, no minimo, 90 (noventa) dias corridos, a contar da data da Sesséo
Publica deste Pregéo Eletrénico.

3) O abaixo assinado declara estar ciente de que ndo lhe cabera direito de exigir nenhuma multa ou
indenizac&o financeira, caso o Sesc em Minas decida ndo o contratar.

4) Periodo de vigéncia do contrato: 60 meses

(Assinatura do representante legal da empresa)

(Nome do representante legal da empresa)

OBSERVACAO: Este documento devera ser preenchido preferencialmente em papel timbrado
da empresa licitante e estar devidamente assinado por seu representante legal. Quando nao
for em papel timbrado, devera constar o carimbo com CNPJ dessa empresa.
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