ANEXO V
DIRETRIZES GERAIS PARA PROVA DE CONCEITO
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1. OBJETIVO

A PROVA DE CONCEITO - POC tem por objetivo verificar, de forma pratica, as especificagdes dos
requisitos funcionais e ndo funcionais da Plataforma Tecnologica de Servigos de Atendimento ao

Cidadio apresentadas no APENDICE V, parte integrante do ANEXO 1.
2. AMBIENTE A SER DISPONIBILIZADO PARA PROVA DE CONCEITO

O ambiente de dados simulados a ser disponibilizado para a realizagdo da Prova de Conceito devera ser

capaz de viabilizar a execugdo de todos os procedimentos operacionais descritos neste anexo V.
Estas informagdes deverdo, obrigatoriamente, ser de carater ficticio.
3. AVALIACAO DOS REQUISITOS MiNIMOS FUNCIONAIS

1.1.Plataforma Tecnolégica de Servicos de Atendimento ao Cidadao

A LICITANTE devera disponibilizar servicos de Plataforma Tecnoldégica que permita aos cidadaos
realizarem servigos de forma virtual e presencial, possibilitando que o cidaddo consulte, realize servigos
digitais, agende a realizacdo dos servicos, reagende ou cancele agendamento para a realizacdo dos

servigos parcialmente presenciais.
A Plataforma Tecnoldgica devera atender, minimamente, aos seguintes requisitos funcionais:

=  Permitir que o cidaddo se cadastre, confirmando sua solicitagdo por validagdo de e-mail,
gerando um cadastro Gnico na plataforma, para obter um usuario ¢ senha com os quais possa

acessar os servicos oferecidos;

=  Permitir, também, que o cidaddo se cadastre e acesse a plataforma através de biometria facial,

e realize procedimeto de prova de vida por desafio ou estatica;

= Possuir informacdes sobre servicos e detalhes de como e onde realizd-los, documentagdo
necessaria, valor a ser pago, para que o cidaddo possa consultar informagdes e/ou servigos sem

ter que realizar cadastro na plataforma;

= Possuir mecanismos eletronicos de comunicagdo com o cidaddo para informa-lo sobre
documentos carregados que ndo estejam em conformidade com o padrio de qualidade

necessario, bem como solicitar e permitir a troca dos mesmos;

= Permitir a geracdo de documentos pré diligenciados com as informagdes cadastradas e/ou com
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as inseridas pelo cidadao;

Validar o formato identificador dos documentos, que foram inseridos na plataforma, quando

possuam;

=  Possuir opgao para o cidadao solicitar agendamento, reagendamento ou cancelamento para os

servicos que necessitam de atendimento presencial;

= Permitir ao cidaddo selecionar a data, horario e local de atendimento, além de poder revisar os

requisitos necessarios para o servigo que esta sendo agendado;

Controlar agendamentos de servigos para o mesmo cidaddo, evitando marcagdes indevidas € em

duplicidade de agendas;

=  Apresentar um mapa onde o cidadao possa visualizar a localizagdo da Unidade de Atendimento;

Possibilitar o envio de mensagens ao cidadao relacionadas aos servigos solicitados;

=  Permitir acompanhamento do estagio das solicita¢Ges realizadas através da plataforma;

=  Possuir mecanismo de aviso e liberagdo de agendamento de presenca fisica em Unidade de
Atendimento, quando for necessaria, apos avaliagdo e aprovagdo dos requisitos e documentos

encaminhados previamente ao servigo solicitado;

=  Possuir um Assistente Virtual (chatbot) dotado de inteligéncia artificial (IA) que interage com
o cidadao e que seja capaz de prestar informagdes e de orienta-lo na realizagdo de um servigo,

indicando os passos a seguir e direcionando-o para a execugao dos servigos de forma assertiva;

Disponibilizar as funcionalidades da plataforma em arquitetura responsiva, permitindo a
utilizagdo em qualquer tipo de dispositivo, tais como computadores, celulares, tablets, totens de

autoatendimento etc;

= Devera ser possivel a realizagdo de um atendimento de forma online através da plataforma

tecnologica, onde o cidaddo e o atendente irdo integrar de forma sincrona.

1.2.Gestao do Carregamentos de Documentos (Uploads)

= Permitir que os funcionarios de backoffice da futura CONTRATADA tenham acesso para
avaliag@o e revisdo dos documentos carregados pelo cidaddo na plataforma, indicando se os
documentos atendem ou ndo aos requisitos de cada servigo, com o objetivo de dar ciéncia ao
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cidadao;

= Ter opcao para configurar as validagdes que devem ser realizadas por tipo de documento

carregado pelo cidadio;

=  Comunicar ao cidaddo, de forma clara, a razdo do documento ndo atender aos requisitos do
servigo. Essa opgao deve permitir inserir detalhes do que deve ser corrigido pelo cidaddo, bem

como criar realces nos documentos e inser¢ao de caixas de texto para escrever observagoes;

= Consultar as solicitacdes cadastradas pelo cidaddo, seu status, atribuir solicitacdes a
funcionarios e, ainda, fazer a liberacdo dos servi¢os cujos requisitos ja foram analisados,
disponibilizando-as para a realizagdo do agendamento, caso alguma ectapa necessite de

atendimento presencial;

=  Permitir a comunicagdo eficaz com o cidaddo por pelo menos um dos meios: SMS, WhatsApp,

ou equivalente, pushing do APP ou e-mail.
1.3.Gestao do Atendimento Presencial

= A Plataforma Tecnoldgica devera permitir gerenciar o atendimento presencial dos cidadidos nas

Unidades de Atendimento, atendendo, minimamente, aos seguintes requisitos:
= Possibilitar a realiaza¢do do agendamento do atendimento;

=  Permitir a chamada automatica de senhas quando o atendente estiver disponivel, também como
a transferéncia de senhas para outros guichés e, ainda, cancelar ou suspender senhas de

atendimento;

=  Possuir controles de emissdao de chamadas de senhas preferenciais, em concordancia com a

legislacao vigente;

=  Possuir configuragdo para atendimento dos cidaddos que possuem agendamento prévio, para
que seja possivel escolher se a senha sera chamada diretamente no horario programado, ou se
deve ser antecipadamente ativada na recepg¢do da Unidade de Atendimento, antes de ser

chamada;

= Permitir a programac¢do dos tempos maximos de atendimento por cada um dos servigos

existentes nas Unidades de Atendimento, podendo variar de unidade a unidade, ¢ de servigo a



servico;

= Permitir ao cidaddo realizar a avaliacdo do servico prestado, seja através de dispositivos fisicos
conectados a um guiché ou ponto de atendimento (PA), ou de forma virtual, assim que finalizado

o atendimento através de meios de relacionamento, tais como, SMS, e-mail etc;

=  Permitir que as senhas emitidas obedecam a critérios de diferenciagcdes por servigos, por

agendamento e prioridades;

=  Permitir o registro de todos os guichés ou pontos de atendimento (PAs) existentes nas Unidades

de Atendimento e o portfolio de servigos pode ser atendido pelos mesmos;
1.4. Outras Funcionalidades

= Dispor de canal de comunicagdo e relacionamento com o cidaddo para envio de avisos,
notificagdes e informagdes a fim de tratar assuntos referentes aos servicos que passaram a
vigorar ou que sofreram altera¢des, assim como a divulgag¢do de campanhas em curso realizadas

por 6rgdos publicos, com carater informativo de cunho social;

=  Prover mecanismos anti-duplicidade, a partir da utilizagdo de campos chaves, a fim de evitar a

criacdo de um novo cadastro de cidaddo, ja existente;

= Armazenar log de todos os acessos ao cadastro ¢ manutencdo dos cidaddos e suas respectivas
agoes, incluindo identificagdo do usudrio, horario, data e as acdes efetuadas, gerando um
historico de transagdes, que permita realizagcdo de auditoria por meio de consulta aos logs com

o historico das operagdes € comunicagoes;

= Emitir o registro do agendamento realizado, para impressdo por parte do cidaddo visando

facilitar o atendimento.
1.5. Gestao da Operacao

= A Plataforma Tecnoldgica devera possuir mecanismos de controle e gestdo operacional para
controle do fluxo de trabalho das Unidades de Atendimento, com atendimento minimo das

seguintes funcionalidades:

= Disponibilizar painéis de monitoramento em tempo real das Unidades de Atendimento,
disponibilizando informagdes por Demanda por Orgdo, Total de Atendimentos de Tempo

Médio de Atendimento (TMA), Tempo Médio de Espera (TME), Tempo Médio de
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Deslocamento (TMD), Tempo de Espera da senha mais antiga na fila, Tempo de Espera



Maxima;
Disponibilizar um painel de monitoramento que apresente a quantidade de guichés logados,

ociosos, em atendimento, aguardando senha, desconectados, pausados, fechados e suspensos;

Disponibilizar relatério por Demanda do Orgio, Total de Atendimentos, Tempo Médio de

Atendimento (TMA) e Tempo Médio de Espera (TME);

Disponibilizar relatorio de senhas emitidas de um dia ou periodo, em uma determinada Unidade

de Atendimento, ou em varias unidades;

Disponibilizar relatorio de senhas emitidas por cidadao, que permite pesquisar e visualizar todas

as suas senhas em qualquer Unidade de Atendimento;

Permitir a total administracdo dos perfis de grupos de usuarios que sdo geridos por um

Administrador que tem permissdo de manter os acessos;

Possuir um cadastro de mensagens institucionais personalizadas para cada painel de chamada

de senha, sendo a exibi¢do de forma ciclica e continua;

Os Relatdrios devem estar disponiveis no formato Web com a possibilidade de exportagdo dos

dados do relatorio para planilha eletronica e PDF.

Devera consolidar as informagdes da operacdo de todas as Unidades de Atendimento, por meio
de um Unico repositorio, para mineragado e utilizagdo em Dashboards, Relatorios Gerenciais e

Graficos, e mensurar os seguintes indicadores:

Grau de Satisfagcdo Geral (GSQG) - grau de satisfacdo do atendimento do guiché€ ou ponto de

atendimento (PA), por meio de dispositivo fisico de avaliacdo do atendimento;

Tempo Médio de Deslocamento (TMD) - tempo médio entre o cidaddo ser chamado pelo painel

de senha e iniciar o atendimento no guiché ou ponto de atendimento (PA);

Efetividade de Atendimento (EFA) - quantidade de senhas canceladas da operagdo (Senhas
Atendidas (SA) em relag@o as Senhas Emitidas (SE));

Aderéncia ao Horario de Trabalho - avaliar o tempo de disponibilidade do atendente em relagado

ao tempo estabelecido no contrato de trabalho;

Total de Atendimentos por Atendentes - comparativo da quantidade de atendimentos por
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atendentes;

Taxa de Ocupagao Guichés ou Pontos de Atendimento - taxa de ocupacdo dos guichés ou

pontos de atendimento (PAs) da operacao;

Total Atendimentos Realizados x Atendimentos Avaliados - quantidade de atendimentos

realizados que foram avaliados;

Comparecimento de Atendimentos Agendados - efetividade do comparecimento dos cidadaos

que realizaram agendamento;

Analise de Pico de Atendimento - analisar sazonalidade, periodo de maior volume de

atendimento
Demanda de servigos por 6rgdo —ranking dos 6rgéaos e servi¢os com maior demanda na unidade;

Em relacdo a plataforma tecnoldgica, o monitoramento operacional devera disponibilizar, no

minimo os seguintes indicadores:

Ranking de servigos mais demandados pela plataforma;

e Horarios de pico na plataforma;

e Horarios de pico por servigo;

e Quantidade de cidaddos cadastrados;

e (Quantidades de atendimentos realizados por meio da plataforma;

e Paginas mais visualizadas.



4. AVALIACAO DOS REQUISITOS NAO FUNCIONAIS

A CONTRATADA devera disponibilizar uma plataforma tecnoldgica que atenda, de forma clara e

segura, aos requisitos ndo funcionais abaixo relacionados:

= Estar no idioma portugués brasileiro;

= Estar disponivel para operar nos principais browsers do mercado (Chrome, Edge, Mozilla

Firefox), em suas versoes atualizadas ou proximas da tltima versao;

= Utilizar “SSL” (protocolo de seguranca que criptografa todos os dados trafegados entre o

computador do usuario e o da solugdo a ser utilizada);

5. QUADRO DE FUNCIONALIDADES

Durante a realiza¢do da Prova de Conceito da Plataforma Tecnoldgica, a Comissdo de Avaliagdo da

CONTRATANTE, composta por 3 (trés) servidores publicos, avaliard se a mesma atende todos os

requisitos conforme as funcionalidades descritas neste documento e de acordo com a planilha a seguir.

Qualquer requisito avaliado como “Nao Atende” resultard na desclassificagdo do LICITANTE na POC,

observado o prazo recursal previsto no Edital.

REQUISITOS FUNCIONAIS

ATENDE

NAO
ATENDE

1. Permitir que o cidadfo realize cadastro na plataforma

tecnolégica, sendo:

1.1. Realizar Cadastro do Cidaddo com login ¢ senha

1.2. Confirmar o cadastrado através do e-mail informado no

item anterior

1.3. Ingressar na plataforma através do login e senha

cadastrados no item 1.1

1.4. Realizar Cadastro do Cidadao por biometria facial

1.5. Ingressar na plataforma através da validacao da biometria

facial cadastrada no item 1.4

2. Informacdes sobre os servicos, sendo:
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REQUISITOS FUNCIONAIS

ATENDE

NAO
ATENDE

2.1 Possuir informacdes sobre os servigos na area publica da
plataforma tecnologica, onde o cidaddo tenha acesso sem

necessidade de cadastro

2.2. Possuir detalhes de como e onde realizar os servicos

2.3. Apresentar a relagdo de documentos ¢ valor da taxa a ser

recolhida para solicitacdo do servigo

3. Comunicar ao cidadao, sendo:

3.1 Comunicar que os documentos carregados em uma

solicitacdo foram rejeitados e devem ser corrigidos

3.2. Permitir que o cidaddo identifique a necessidade de

correcdo e faca a substitui¢do do documento com problema

4. Funcionalidade da Plataforma — devendo:

4.1 Disponibilizar funcionalidade para que o cidaddo faga o
carregamento de documentos no momento de solicitar um

servigo digital

4.2. Ter funcionalidade que faga o preenchimento automatico
de formularios que devem ser assinados pelo cidaddo na
solicitacdo de servigo, permitindo que o mesmo seja impresso,

assinado e carregado na plataforma

5. A solucio deve validar o formato de documentos que o

possuem, minimamente o0 CPF e CNPJ.

6. A solucao deve permitir que::

6.1 O cidadao realize o agendamento para atendimentos

presenciais e virtuais.

6.2. O cidadido faga o reagendamento de um atendimento.

6.3. O cidadédo cancele um agendamento

6.4. No momento do agendamento o cidaddo faga arevisdo dos

requisitos para solicitar o servigo

6.5. No momento do agendamento o cidaddo faca aescolha do
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REQUISITOS FUNCIONAIS

ATENDE

NAO
ATENDE

local de atendimento, a data e o horario.

6.6. Mecanismos impeg¢am que o cidaddo realize dois ou mais

agendamentos para uma mesma solicitagdo

7. A solucao deve disponibilizar um mapa com a indicaciao

geografica da unidade de atendimento

8. A solucao deve ter capacidade de enviar mensagem ao
cidadao relacionada a sua solicitacado, minimamente por e-

mail e pushing da plataforma

9. Permitir que o cidadao acompanhe o estagio das

solicitagcdes realizadas através da plataforma tecnolégica

10. Possuir funcionalidade que informe o cidaddo que sua
solicitacfo iniciada através da plataforma tecnologica foi
liberada para conclusio através de agendamento para

atendimento presencial ou virtual

11. Disponibilizar Assistente Virtual (chatbot) com

funcionalidade conversacional e transacional

12. Possuir arquitetura responsiva minimamente compativel
com computadores, celulares e tablets, com sistema

operacional IOS ou Android

13. Possuir funcionalidade que permita a realizacido de um
atendimento online, onde o cidadio e o atendente
interajam através de uma video conferéncia dentro da

plataforma tecnologica

14. A solucio deve ter um médulo que:

14.1 Permita a gestdo das solicita¢des efetuadas pelos

cidaddos através da plataforma tecnoldgica

14.2. Permita a padronizacdo da avaliagdo dos documento,
através da configuragdo de validagGes para cada tipo de

documento

14.3 Permitia criar realce e caixa de texto nos documentos que
estdo em andlise para facilitar ao cidaddo a compreensdo da

razao da recusa do mesmo
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REQUISITOS FUNCIONAIS

ATENDE

NAO
ATENDE

14.4. Possuir mecanismo de liberagdo de solicitagdes
vinculadas a um determinado agente, com o objetivo de que a

analise seja feita por outro agente

14.5. Enviar comunicacdo ao cidadio sobre a conclusdo da
analise de sua solicitac¢do originada pela plataforma

tecnologica

15.

A plataforma tecnologica deve possuir:

15.1. Funcionalidade que permita a gestdo do atendimento

presencial nas unidades fisicas

15.2. Controle de agendas que possa ser parametrizado por

unidade e servi¢o

15.3. Funcionalidade de chamada automatica de senha quando

da liberag¢ao de um guiché

15.4. Funcionalidade para efetuar a transferéncia do

atendimento para outro guiché

15.5. Funcionalidade para cancelar uma senha

15.6. Funcionalidade para suspender uma senha

15.7. Capacidade de realizar emissao de senhas prioritarias

15.8. Capacidade de permitir a configuracdo da ordem de

chamada das senhas de acordo com sua prioridade

15.9. Capacidade de permitir a configurag@o, estabelecer se os
atendimentos de senhas agendadas serdo chamadas
automaticamente no horario previsto, ou se o cidadio devera
fazer a ativa¢do no momento que chegar na unidade para o

atendimento presencial

15.10. Capacidade de permitir a configuragao de tempos
maximo de atendimento, com configuracdo por unidade e por

Servigco

15.11. Capacidade de possuir mecanismo de avaliagdo do

atendimento, devendo apresentar ao menos duas meios para
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REQUISITOS FUNCIONAIS

ATENDE

NAO
ATENDE

realizacdo da avaliagdo

15.12. Capacidade de permitir a identificacdo da senha por

tipo (agendadas ou ndo), servigo ¢ prioridade

15.13. Capacidade de permitiro registro dos guichés de

atendimento

15.14. Capacidade de permitir a configuragao dos guichés por

servigos ou atividades por ele atendidas

16.

O Portal de servicos deve possuir meio de comunicacio

com o cidadio para exibicio de avisos de interesse geral

17.

Possuir mecanismo que nio permita que um cidadio se
cadastre em duplicidade com a utilizacio dos mesmos
dados (a validacio deve ser minimamente por CPF, CNPJ

e e-mail)

18.

A solucao deve possuir auditoria com log das transacoes

efetuadas na plataforma tecnologica

19.

Permitir a impressao do comprovante do agendamento

pelo cidadao

20.

A plataforma devera possuir mecanismo de gestio

operacional:

20.1. Disponibilizar painéis de monitoramento em tempo real
das Unidades de Atendimento, disponibilizando informagdes
por Demanda, por Orgdo, Total de Atendimentos, Tempo
Meédio de Atendimento (TMA), Tempo Médio de Espera
(TME), Tempo Médio de Deslocamento (TMD), Tempo de
Espera da senha mais antiga na fila e Tempo de Espera

Maxima

20.2. Disponibilizar um painel de monitoramento que
apresente a quantidade de guichés logados, ociosos, em
atendimento, aguardando senha, , pausados, fechados ¢

suspensos

20.3. Apresentar informacdes de demanda do Orgfo, Total de

Atendimentos, Tempo Médio de Atendimento (TMA) e
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REQUISITOS FUNCIONAIS

ATENDE

NAO
ATENDE

Tempo Médio de Espera (TME);

20.4. Apresentar informagdes de senhas emitidas de um dia
ou periodo, em uma determinada Unidade de Atendimento, ou

em varias unidades

20.5. Apresentar informacdes de senhas emitidas por cidadéo,
que permita pesquisar e visualizar todas as suas senhas em

qualquer Unidade de Atendimento

20.6. A solugdo devera consolidar as informagdes da operagio
de todas as Unidades de Atendimento, por meio de um tnico
repositorio, para utilizagdo em Dashboards, Relatorios

Gerenciais e Graficos

20.7. Apresentar informagdes de Grau de Satisfacdo Geral
(GSQ) - grau de satisfagdo do atendimento do guiché ou ponto
de atendimento (PA), por meio de dispositivo fisico de

avaliacdo do atendimento

20.8. Apresentar informagdes de Tempo Médio de
Deslocamento (TMD) - tempo médio entre o cidaddo ser
chamado pelo painel de senha ¢ iniciar o atendimento no

guiché ou ponto de atendimento (PA)

20.9. Apresentar informacdes de Efetividade de Atendimento
(EFA) - quantidade de senhas canceladas da operacgdo (Senhas
Atendidas (SA) em relacdo as Senhas Emitidas (SE))

20.10. Apresentar informagdes de Aderéncia ao Horario de
Trabalho - avaliar o tempo de disponibilidade do atendente em

relacdo ao tempo estabelecido no contrato de trabalho

20.11. Apresentar informagoes de Total de Atendimentos por
Atendentes - comparativo da quantidade de atendimentos por

atendentes

20.12. Apresentar informagdes de Taxa de Ocupagao Guichés
ou Pontos de Atendimento - taxa de ocupagdo dos guichés ou

pontos de atendimento (PAs) da operagéo

20.13. Apresentar informagoes de Total Atendimentos
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REQUISITOS FUNCIONAIS

ATENDE

NAO
ATENDE

Realizados x Atendimentos Avaliados - quantidade de

atendimentos realizados que foram avaliados

20.14. Apresentar informagdes de Comparecimento de
Atendimentos Agendados - efetividade do comparecimento

dos cidaddos que realizaram agendamento

20.15. Apresentar informagdes de Analise de Pico de
Atendimento - analisar sazonalidade, periodo de maior

volume de atendimento

20.16. Apresentar informagoes de Demanda de servigos por
orgdo — ranking dos 6rgdos e servigos com maior demanda na

unidade

20.17. Apresentar informagdes de servigos mais demandados

pela plataforma tecnologica

20.18. Apresentar informacdes de horarios de pico na

plataforma tecnologica

20.19. Apresentar informagdes de horarios de pico por servigo

20.20. Apresentar informagoes de quantidade de cidaddos

cadastrados

20.21. Apresentar informagdes de quantidades de

atendimentos realizados por meio da plataforma

20.22. Apresentar informagdes de paginas mais visualizadas

na plataforma tecnologica

20.23. As informagdes devem estar disponiveis no formato
Web com a possibilidade de exportagdo dos dados do relatério

para planilha eletronica e PDF

21.

Permitir a total administracio dos perfis de grupos de
usuarios, gerenciados por um Administrador que possua

permissio de manter os acessos
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REQUISITOS FUNCIONAIS

ATENDE

NAO
ATENDE

22. Painel de chamada de senhas:

22.1 Possuir painel de chamada de senhas para serem

atendidas nos guichés

22.2. Possuir um cadastro de mensagens institucionais
personalizadas para cada painel de chamada de senha, sendo a

exibicdo de forma ciclica e continua

REQUISITOS NAO FUNCIONAIS

ATENDE

NAO ATENDE

23. Plataforma estar disponivel em idioma portugués brasileiro

24. Ser compativel com os browsers Google Chrome, Microsoft

Edge e Mozilla Firefox

25. A plataforma devera utilizar protocolo de seguranga “SSL”

26. A plataforma tecnoldgica devera ser acessivel de forma

responsiva
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