APENDICE V

ESPECIFICACOES DA PLATAFORMA TECNOLOGICA DE ATENDIMENTO AO
CIDADAO



SUMARIO

1. PLATAFORMA TECNOLOGICA DO PROGRAMA POUPA TEMPO RJ......oouvrrecrerreeierneerane 3
2. CANAIS DE RELACIONAMENTO/ATENDIMENTO AO CIDADAO ........cvevreerreererreeierereerenane 4
3. CADASTRO DO CIDADAO NA PLATAFORMA TECNOLOGICA .......cooevreceerceereeeeeeeeeeeerenenn. 12
4. INTEGRACOES COM SISTEMAS DOS ORGAOS ...ttt 15
5. OUTRAS FUNCIONALIDADES.........oecuveeceeeeeeeeesecaesessaesesaesesessssssssassessssssessssssesassssassssnanens 16
6. AGENDAMENTO DO ATENDIMENTO .....ocuiueeeeeeceeeeeecee s sesessesesesse s sesaesessaesesassssnasens 18
7. GESTAO DO ATENDIMENTO PRESENCIAL......vveeveeeceesseeeeseeeieseaesesesaesessesesssesensssssenaeens 21
8. SALA DE SITUACGAD ...ttt ettt sttt ettt et et er et nneaans 30
9. SOLUGAO DE MONITORAMENTO DE ATENDIMENTO ......ouvuvieriereeceeseee e 30
10. RELACIONAMENTO COM O CIDADAQ ......ooueuitieeeereeeierese s sesee s ssaae 34
11. DESENVOLVIMENTO, MANUTENGAO E SUPORTE DA SOLUGAO.......cocevevererreererreerae. 36
12. REQUISITOS NAO FUNCIONAIS.......coeveviiieiecectetereisieesiete et ss s ssss s s s s seae s 39
13. ESTIMATIVA DE DEMANDA DA PLATAFORMA ......ouvueviereerererieseeeetesesae s sesaae 39
14. HOSPEDAGEM DA PLATAFORMA .....covvecueeeeteeecteeeseeeesessiesesae s sesassesssssssssassenassssanes 40
15. REQUISITOS GERAIS ......eevvreieeeecae e teteteseaeae et essasse s et es s s st s s asseseses s s ssasaesesnas 42
16.  DIMENSIONAMENTO ...oouivieeeeeeceeteseeteseeeetess e seseese s s s sensssesessesessaesesasasssassssanes 43



1. PLATAFORMA TECNOLOGICA DO PROGRAMA POUPA TEMPO RJ

O PROGRAMA POUPA TEMPO RJ vem acompanhando a evolucdo tecnologica que hoje
ocorre de forma acelerada em todo o mundo, permitindo que, cada vez mais, as pessoas estejam
conectadas a tudo e a todos, a todo o momento, onde tempo e resolutividade sdo recursos de
alto valor agregado e a tecnologia ndo tem limites para alcangar cada vez mais pessoas, de

acordo com as suas necessidades, onde quer que elas se encontrem.

Nesse viés, a expansdo do Programa propde uma modernizagao do atendimento ao cidaddo com
a ampliagdo dos canais atualmente disponiveis, indo além das Unidades presenciais de
Atendimento do POUPA TEMPO RJ, para abranger mnovas e modernas formas de
relacionamento com o cidaddo, tais como o canal web, contando com um portal de servigos,
assistente virtual (chatbot), atendimento virtual remoto, aplicativo (app) para dispositivos
moveis e totens de autoatendimento, que irdo facilitar a vida do cidaddo que necessita realizar

os servigos prestados pelos diversos orgdos estaduais.

Com a adog¢do de um modelo multicanal de atendimento, sera possivel estabelecer uma
prestacdo de servigos uniforme, a partir de plataforma tinica, compartilhada entre todos os canais
de atendimento disponibilizados, permitindo o acesso rapido padronizado aos servigos e as

informacdes relacionadas ao atendimento/relacionamento com o cidadao.

Esta Plataforma Tecnoldgica devera possuir funcionalidades que permitam o agendamento da
prestacdo de servigos nos canais definidos, bem como possibilite a realizagdo de pesquisa de
satisfagdo, contemple a rastreabilidade das solicitagdes de servigos, dentre outras fungoes

inerentes a gestdo do atendimento.

Sera por meio da adogdo da mesma que os diversos canais de atendimento/relacionamento
estardo integrados, possibilitando um atendimento ao cidaddo mais acessivel e interativo, de
forma padronizada e efetiva, em qualquer ambiente, virtual ou presencial, ou ainda, através da
utilizacao dos totens de autoatendimento que estardao disponiveis nas Unidades de Atendimento
POUPA TEMPO RIJ ou em locais de interesse do Poder Publico, permitindo ao cidaddo acessar
informacdes relevantes sobre a prestacdo dos servigos, além de permitir a realizagdo dos
agendamentos dos atendimentos presencial ou virtual ou, ainda, com o potencial de realizar o

servico de forma digital.

A adogdo de uma politica de comunica¢do com o cidaddo sera uma premissa para um
relacionamento mais eficaz, uma vez que os canais da plataforma poderdo ser utilizados para

envio de mensagens e notificagdes aos usuarios acerca das informagdes relevantes a prestagdo



dos servigos, como confirma¢do de agendamentos, cancelamento ou remanejamento de
agendamentos realizados, divulgacdo de campanhas e recebimentos de avisos diversos, dados
de acompanhamento do servigo, com a sinaliza¢do de documentos prontos para retirada, entre

outros.

Seguindo a tendéncia de modernidade ¢ comodidade para atendimento das demandas do
cidaddo, devera ser promovida, de forma evolutiva e incremental, um plano para a
virtualizagdo dos servigos que hoje sdo prestados presencialmente nos orgaos estaduais
integrantes do PROGRAMA POUPA TEMPO RJ, ou outros que venham a integra-lo,
possibilitando a sua realizagao diretamente e de forma interativa pelo cidadao, pelos diversos

canais disponiveis.

As funcionalidades da Plataforma Tecnologica, que sera ofertada pela CONTRATADA para
atender ao PROGRAMA POUPA TEMPO RJ, descritas neste documento, estardo em
constante evolugdo tecnologica como parte do processo de melhoria continua, aportando
praticas disponiveis no mercado ¢ ao alcance do cidaddo, transformando a forma de

prestacdo dos servigos publicos.

2. CANAIS DE RELACIONAMENTO/ATENDIMENTO AO CIDADAO

O atendimento multicanal do PROGRAMA POUPA TEMPO RJ visa ampliar o acesso da
populagdo aos servigos ofertados pelos orgdos integrantes do referido programa e
disponibilizar meios para o cidaddo solicitar informacdes e realizar servigos de sua
necessidade, da forma como melhor lhe convier, por qualquer um dos canais disponiveis,
podendo, inclusive, realizar o agendamento para os atendimentos presenciais ou virtuais nas

Unidades de Atendimento RIO POUPA TEMPO RJ.

Ao implementar novos canais de atendimento disponiveis ao cidaddo pela Plataforma, sera

possivel ao Poder Publico:

* ter uma gestdo plena das demandas do cidadao;
= identificar quais os canais mais utilizados;

» aproximar os Orgdos publicos prestadores de servico das necessidades da
populagdo;

= criar um modelo de atendimento focado nas necessidades do cidadao;
= organizar e estruturar uma base de conhecimento acerca das necessidades do
cidadédo, antecipando-se as mesmas ¢ agindo proativamente;

= racionalizar recursos ¢ otimizar processos de prestacdo de servigos publicos;



*  monitorar ¢ gerir o desempenho dos servigos prestados; ® facilitar

tomada de decisoes.

Serdo implantados pela CONTRATADA, ao longo do tempo de duragdo do contrato, os
canais virtuais de relacionamento/atendimento com o cidaddo abaixo descritos, dentro de

cronograma estabelecido e em comum acordo com a CONTRATANTE. Esses canais sdo:

= Portal de Servigos
*  App (mobile)

= Assistente virtual (chatbot)

= Totens de autoatendimento
= Atendimento virtual

=  E-mail

= SMS

=  WhatsApp for Business

2.1 Portal de Servicgos

A plataforma de servicos digitais fornecido pela CONTRATADA serd o Portal de
Servicos POUPA TEMPO RJ constituindo-se em um canal de
relacionamento/atendimento que disponibilizard via web as informagdes sobre os
servigos prestados pelos orgaos integrantes do Programa POUPA TEMPO RJ, e devera
ser estruturado de forma a permitir facil entendimento e acesso as informagdes sobre

cada um dos servigos prestados.

O Portal de Servigos POUPA TEMPO RIJ devera integrar-se ao Guia de Servigos do
Governo do Rio de Janeiro, atualmente disponivel no enderego eletronico

www.governoaberto.rj.gov.br/, onde sera possivel o cidaddo obter informagdes sobre os

servigos prestados pelos 6rgdos conveniados, com 0s requisitos necessarios para a sua
realizacdo, valor das taxas e tarifas publicas para pagamento, entre outras informacdes.
Caso ndo esteja disponivel em formato eletronico, cabera a CONTRATANTE
disponibilizar na plataforma mecanismos de busca para solicitacdo de informagdes dos

servicos disponiveis.

O Portal de Servigos POUPA TEMPO RJ deve disponibilizar todas as suas
funcionalidades em ambiente WEB, via “browser”, em especial (Mozilla Firefox,
Chrome, Edge), utilizando “SSL” (protocolo de seguranga que criptografa todos os

dados trafegados entre o computador do usudrio e o da solugdo a ser utilizada), através



da internet, com o objetivo de acesso as informagdes de forma segura e respeitando os
critérios de prote¢do dos dados prevista na legislagdo (Lei Geral de Protecdo de Dados

—LGPD - Lein® 13.709, de 14 de agosto de 2018);

Além de facilitar o acesso ao cidaddo as informagdes ¢ servigos, o Portal de Servicos POUPA

TEMPO RJ possuira os seguintes beneficios:

» Informagdes sobre os servigos oferecidos pelos orgdos integrantes do PROGRAMA

POUPA
TEMPO RJ de forma padronizada e de facil entendimento;

* Login Unico;

= Perfis de acesso por tipo de usuério;

= (Canal de relacionamento com o cidadao;

» Transparéncia nas a¢des do governo.

Portanto, ¢ necessario que esteja orientado por um modelo que facilite a localizagdo de
informagdes pelos seus diferentes publicos-alvo, possuindo identidade visual e padrao
de navegabilidade e usabilidade comum para todas as paginas e que permita a gestao de
contetidos conforme a necessidade do o6rgdo, além de estar disponivel para os seus

usuarios durante 7 dias por semana, 24 horas por dia.

O Portal de Servicos POUPA TEMPO RJ devera funcionar como uma ferramenta que
permita a interagdo e relacionamento com o cidaddo, levando informagdes, servicos,
avisos importantes sobre o funcionamento das unidades e dos agendamentos realizados,
permitindo que os cidaddos se manifestem de forma identificada ou anénima sobre

reclamacdes, elogios e sugestdes.

Por meio do Portal de Servigos POUPA TEMPO RJ, o cidaddo podera consultar ¢ realizar

diversos servicos, tais como:

= Realizar e atualizar o Cadastro do Cidadao;

= Consultar 6rgdos e servicos oferecidos nas Unidades de Atendimento POUPA TEMPO

RJ;

= Consultar documentos e requisitos necessarios para a realizagao dos servicos;



= Consultar localizacdo fisica e horarios de funcionamento das Unidades de Atendimento

POUPA TEMPO RJ;

» Agendar prestagdo de servicos nas Unidades de Atendimento POUPA TEMPO RJ

segundo a sua conveniéncia de localizagdo e disponibilidade de agenda;

= Receber informagdes sobre confirmagdes de agendamentos, proximidade de realizagdo

de servigos, através dos canais de relacionamento;

= Realizar o acompanhamento de servicos solicitados;

= Realizar servicos virtuais;

» Realizar pesquisas de satisfagcdo do atendimento.

A manutencdo, evolugdo e gestdo do Portal de Servicos POUPA TEMPO RJ sera de

responsabilidade da CONTRATADA.

2.2 Aplicativos para Dispositivos Moéveis (APP)

Os aplicativos para dispositivos moveis estdo cada vez mais populares ¢ se tornaram
muito importantes nos ltimos anos, passando a ter um papel extremamente importante
na vida dos usuarios da internet e se popularizaram a partir da democratizac¢do do uso de
smartphones e, também, por oferecerem aos usuarios diversas ferramentas para cada tipo

de necessidade, ao alcance das suas maos.

Atento a essa tendéncia, 0o PROGRAMA POUPA TEMPO RJ, através da Plataforma
Tecnoldgica a ser disponibilizada pela CONTRATADA, devera estar preparada para o
fornecimento deste canal de atendimento/relacionamento com o cidaddo, desde que

solicitado pela CONTRATANTE, nas versoes i0OS e Android.

2.3 Assistente Virtual (Chatbot)

A Plataforma Tecnologica deverd possuir uma ferramenta de Assistente Virtual
(Chatbot) a ser disponibilizada no Portal de Servicos POUPA TEMPO RJ, visando criar

uma interatividade com o cidaddo de forma rapida e dindmica.

O Assistente Virtual sera dotado de Inteligéncia Artificial (IA) que simule um ser
humano nas conversagoes com os usuarios. Este Assistente Virtual devera possuir uma
base de conhecimento que sera acessada para responder as perguntas dos usuarios, num

processo interativo, evolutivo, humanizado e em continuo aprendizado.



O Assistente Virtual devera incorporar, ao longo do tempo, inteligéncia responsiva aos
usuarios, em ciclos de aperfeicoamento que permitem que ele seja sempre ajustado para
entregar os melhores resultados, facilitando, a cada a¢do que executa, respostas mais
assertivas e rapidas ao cidaddo que solicitar sua ajuda, fazendo uso de Processamento

Natural de Linguagem, permitindo que a comunicagao seja realizada por meio de texto.

O Assistente Virtual da Plataforma Tecnologica devera atuar de forma passiva, quando
demandado pelo cidaddo, ser informativo e transacional, ou seja, além de responder as
informacgdes solicitadas pelos usuarios a partir da sua base de conhecimentos, devera,
também, ser capaz de realizar um atendimento, interagindo com sistemas externos para

realizar uma transagdo automatizada de um servico.

A curadoria do Assistente Virtual, que permite criar uma personalidade para o chatbot
para envio de respostas automaticas, alinhadas com o perfil de quem vai receber o

atendimento, estara sob a responsabilidade da CONTRATADA.

2.4 Totens de Autoatendimento

Outro canal que devera ser disponibilizado ao cidaddo sdo totens de autoatendimento
para o fornecimento de informag¢des, agendamento do atendimento, bem como a
realizacdo de servigos eletronicos ou digitais disponiveis no Portal de Servigos POUPA
TEMPO RIJ ou em portais institucionais dos 6rgdos estaduais e entidades parceiras. A
relagdo de totens nas unidades é prevista no Apéndice IV - ESPECIFICACOES DE
TELEINFORMATICA E SISTEMAS DE GESTAO E APOIO A OPERACAO.

A CONTRATADA devera, quando necessario, disponibilizar atendentes com a funcao de
monitores de orientagdo para auxilio aqueles cidaddos que necessitam de apoio para a

realizacdo dos servigos.
2.5 Atendimento Virtual

A Plataforma Tecnologica devera disponibilizar atendimento virtual, realizado por meio
de video chamada, para possibilitar o atendimento remoto aos cidaddos para alguns
servigos especificos, definidos de comum acordo entre o CONTRATANTE e a
CONTRATADA.

O atendimento sera realizado através de solucdo incorporada na plataforma objeto da
contratagdo. Essa opgdo estara disponivel para o cidaddo se o atendimento para aquele

servigo solicitado apresentar essa modalidade permitida e mediante agendamento prévio.



Para melhor visualizagdo, apresentamos a seguir o macrofluxo do atendimento virtual:
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Sobre o macrofluxo, temos:

* A solugdo deve criar um ponto de atengdo no mundo virtual que permita aos cidadaos
realizarem solicitagdo de servicos oferecidos pelo governo utilizando seu computador,

tablet ou celular, com disponibilidade 24x7.

* O cidaddo devera obter apoio no preenchimento dos formularios usando informagdes
previamente armazenadas, bem como obtendo ajuda na organiza¢do e envio dos
documentos necessarios para solicitacdo do servigo desejado através de um chatbot.
Um centro de servicos digital devera ser constituido para realizar a pré-avaliagdo dos
documentos otimizando o tempo e antecipando problemas que o cidaddo terd. Toda a

comunicagdo entre o centro digital e o cidaddo se dara por meio virtual.

* A plataforma contemplara a possibilidade de realizacdo de pagamentos de taxas e
agendamento de atendimento em uma das unidades. Quando possivel ¢ como
alternativa ao deslocamento do cidaddo a unidade, a plataforma podera, oferecer

atendimento virtual através de teleatendimento.

* As unidades de atendimento presencial deverdo ser controladas por um sistema de

gerenciamento de filas totalmente integrado a plataforma.

A Plataforma Tecnologica disponibilizara um modelo de atendimento humano que

possibilite o atendimento remoto de um cidaddo por um atendente que esté fisicamente



em outro local. Esta modalidade de atendimento se configurara uma inovac¢do na
prestacdo de servigos, pois permite a quebra da barreira presencial para prestacdo de

servigos publicos, uma vez que o mesmo podera ser realizado de forma remota por um

atendente em um posto de trabalho distante do ponto ao qual o cidaddo se encontra.

Para isso, a Plataforma Tecnologica devera:

Permitir um atendimento especifico que podera ocorrer em horarios similares ou distintos

do funcionamento das Unidades de Atendimento POUPA TEMPO RIJ;

Realizar processos iniciais de atendimento para servicos, tais como envio de documentos,

que requerem posterior presenca fisica do cidaddo nas Unidades de Atendimento POUPA

TEMPO
RJ;

=  Proporcionar a interagdo do cidaddo que esteja em uma localidade diverso do atendente

que fard a intermediagdo para a realizagao do servigo.
2.6 Mensagem Eletronica (e-mail)

A Plataforma Tecnolodgica devera contemplar o envio de mensagem eletronica (e-mail)
como uma das formas de comunica¢do com o cidadao, usuario da plataforma, uma vez
que este meio €, além de amplamente democratizado, rapido ¢ eficiente para envio de

notifica¢des necessarias a prestagao do servigo.

Sera de responsabilidade da CONTRATADA implementar a mensagem eletronica (e-
mail) como forma de relacionamento com o cidaddo, utilizando-a para comunicar,

notificar, realizar pesquisas de satisfacdo do atendimento, entre outros.

Também sera a partir do cadastro do cidaddo e do e-mail informado neste que sera
possivel validar a identidade do cidaddao, bem como informar a este as condi¢des de uso
da plataforma para aceite formal e, a partir dai, confirmar e liberar o acesso para uso.
Este meio de comunicagdo, desde que esteja atualizado, juntamente com o envio de

SMS, serdo de suma importancia para a recuperacao de senha da plataforma.
2.7 Short Message Service — SMS

O servigo de SMS - Short Message Service sera disponibilizado como forma de
comunicacdo aos usudrios da plataforma. O objetivo do uso de SMS ¢é formalizar o

agendamento solicitado ¢ lembrar ao cidadao da data e hora marcada para o atendimento,
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confirmacdo de identidade do cidadado e confirmagdo dos agendamentos realizados, logo
apos a efetivag@o dos mesmos, além de manter o cidaddo informado acerca de noticias,
comunicados, avisos relacionados aos servigos ou do funcionamento das unidades ou,

ainda, informagdes de interesse publico.

O envio em massa de SMS também podera ser utilizado toda vez que houver a
necessidade de informar aos cidaddos, usuarios da plataforma, sobre campanhas
informativas ou educativas ou, ainda, para dar avisos importantes sobre mudan¢as na
legislacdo ou alteragdo do funcionamento das Unidades de Atendimento POUPA

TEMPO RIJ ¢ os servigos prestados.

Sdo requisitos do SMS:

* enviar mensagens personalizadas por usuario;

= possuir recurso para cancelamento de recebimento pelo destinatario;

= permitir a divisdo automatica para mensagens com mais de 150 (cento e cinquenta)
caracteres;

= disponibilizar relatorio de mensagens enviadas em tempo real;

» enviar mensagens em lote de maneira simples e rapida;

= possuir recursos de criagdo ¢ controle de lista de contatos e grupos de envio.

A estimativa de mensagens ¢ de 55.100 (cinquenta e cinco mil e cem) envios por dia
util.

2.8 WhatsApp for Business

Atualmente, com o grande numero de usudrios de telefonia movel no Brasil, a utilizagao
de aplicativos de troca de mensagens vem se mostrando cada vez mais popular,
tornando-se uma ferramenta importante ¢ comoda para relacionamento com as pessoas,
por ser pratico e de utilizagdo ampla, pois ndo ha um custo adicional para o envio de
mensagens ¢ audios, além do plano de dados utilizado pelo usudrio para se conectar a

internet.

Sera de responsabilidade da CONTRATADA, mediante solicitagdo do
CONTRATANTE, disponibilizar esse canal de relacionamento com o cidaddo, bem
como estabelecer uma politica de uso e gestdo em comum acordo com o Poder Publico

e, também, prover capacitacdo a equipe que realizara esse tipo de atendimento.
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A estimativa de mensagens ¢ de 100.000 (cem mil) envios por més.

Nota: Fica a critério da CONTRATADA utilizar volumetria adicional além da minima
indicada para SMS e WhatsApp, para fins de comunicagao transacional com o cidadao
referente as notificagdes acerca das fases relacionadas ao atendimento solicitado por ele
nos multiplos canais de atendimento. Fica também a critério da CONTRATADA
estabelecer canal de comunicagdo direta com o cidadao, para esse fim, através de redes
sociais de mensagens instantdneas dentre outras. O conteido das notificagdes a serem
enviadas ao cidadao deve ser validado previamente com 0 CONTRATANTE, a critério

deste.
3. CADASTRO DO CIDADAO NA PLATAFORMA TECNOLOGICA

Para que seja possivel aos cidaddos realizar servigos digitais, remoto ou de agendamento na
Plataforma

Tecnoldgica a ser disponibilizada pela CONTRATADA, ¢ necessario a realizagdo de um
Cadastro do Cidaddo, ¢ fundamental para que a plataforma possa se relacionar com os

cidadaos através dos seus multicanais de atendimento.

Esta funcionalidade exige que, na interacdo com a plataforma, o cidaddo registre ou atualize o seu

cadastro com dados pessoais que facilitem o acesso e a troca de informacgdes.

A plataforma deverd, ainda, prever a possibilidade de o cidadao se cadastrar ou efetuar login
por meio de biometria facial, para que, por meio deste recurso tecnoldgico, seja possivel
realizar a prova de vida do cidaddo para servigos que exijam ou venham a exigir esse

requisito.

A Plataforma Tecnoldgica deve estar em conformidade e obedecer aos critérios estabelecidos

na Lei Geral de Protec¢do de Dados - LGPD (Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018).
3.1 Funcionalidades Basicas

A Plataforma Tecnologica deverd disponibilizar a funcionalidade de registro do
Cadastro do Cidadéo, para ser preenchido e atualizado pelo mesmo quando acessar a
plataforma pelos canais disponiveis (Portal de Servicos, APP, Totens de

Autoatendimento etc.).

O Cadastro do Cidaddo tem como objetivo ser um cadastro Unico do cidaddo junto ao
PROGRAMA POUPA TEMPO RIJ, que o identifique perante o Governo do Rio de

Janeiro, recebendo e armazenando as informagdes obtidas a partir do cadastramento ou

12



atualizagdo de informagdes e permitird realizar todas as agdes de interesse do Poder
Publico, tais como avisos de renovacao de documentos por expiragdo de prazo de
validade, agendamento do atendimento presencial e virtual, campanhas de vacinacdo,

vencimento de taxas, regularizacdo de dividas, entre outras.

O Cadastro do Cidaddo sera atualizado pelo usuario sempre que houver alteragdo dos
dados pessoais de comunicacdo, como troca de telefone, e-mail, endereco etc. A
manutengdo das informagdes atualizadas na plataforma ¢ de responsabilidade do cidadao
e tem o objetivo de manter seus dados de contato sempre atuais, garantindo que as

notificagdes sejam encaminhadas corretamente.

3.2 Cadastro do Cidadao

As informagdes do Cadastro do Cidadao devem ser compostas de informagdes, tais como:

=  Nome Completo;

=  Nome Social;

=  Data Nascimento;

= CPF;

= Endereco;

= Telefone;

=  E-mail.

Outras funcionalidades gerais do Cadastro do Cidadao na Plataforma Tecnologica:

= Possuir funcionalidade de importagao e exportacdo de informagdes baseado em um layout
previamente definido que sera composto de informagdes basicas e definidas e de uma
lista de informagdes de um dicionario de dados de metadados que serdo parametrizados

conforme o cadastro mestre origem;

= Possibilitar a ativagdo por confirmacdo de identidade por meio de conta de e-mail;

»  Permitir ao cidaddo a recuperacdo de senha e acesso a plataforma a partir dos dados

informados no cadastro;
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= Possibilitar o cadastramento de tipos de documentos que podem ser atribuidos a uma

pessoa, contendo nome do documento, sigla e identificagdo do 6rgdo emissor de forma

normalizada com mascara de exibi¢do, além de data de expiragdo do documento;

* Disponibilizar os controles de chaves primarias ou unicas de documentos para controle

de unicidade.

3.3 Identidade do Cidadao

As informagdes biograficas cadastradas pelo cidaddo na Plataforma Tecnologica, a
biometria facial que deve estar disponivel na mesma, somados aos conteudos de
documentos oficiais, serdo de extrema importancia para a evolugao dos atendimentos do
cidaddo que, ao longo do tempo, irdo migrar para o modelo digital, seguindo o caminho

natural da desmaterializagdo dos servigos presenciais.

Nesse sentido, a Plataforma Tecnologica devera possibilitar o armazenamento de
informag¢des do cidaddo, agregando em um mesmo repositorio de informagdes todos os
seus documentos, criando o conceito de gestdo de documentos, que poderdo ser
validados junto a bases oficiais e utilizadas até o limite de validade dos documentos,
podendo ser utilizadas para a realizagdo de variados servigos, sem a necessidade de
novamente serem solicitadas, salvaguardados todos os direitos preconizados na Lei

Geral de Protecdo de Dados - LGPD (Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018).

3.4 Extrato de Servicos

Todas as interacdoes do cidaddo a partir da Plataforma Tecnologica, seja para o
agendamento de servicos presenciais, seja o consumo de servigos digitais, deverdo estar
disponiveis para consulta ¢ acompanhamento das suas etapas, pois, desta forma, o
cidadao poderd acompanhar de maneira interativa e dindmica cada passo da sua evolucdo

até a finalizagdo do servigo propriamente dita.

Vale destacar que o extrato de servigos demonstrara ao cidadao as etapas dos servigos, mesmo

que estes sejam parcialmente digitais, como, por exemplo, os servigos que sdo requeridos,

com a geragdo de documento para pagamento, em meio digital, mas que ainda precisam de

agendamento para recebimento de um documento fisico. O cidaddo podera, por meio do

extrato de servico, verificar que seu requerimento foi validado, e visualizara que o documento

de pagamento foi emitido, fara a constatag@o da evidéncia da confirmacdo do pagamento para

que, em seguida, possa realizar o agendamento do atendimento e, na data escolhida, fazer a



coleta presencial do documento fisico, que sera demonstrado no extrato de servigos como

servigo realizado.

Também deverd estar disponivel a partir do extrato de servicos as opgdes de
cancelamento e reagendamento de servigos, bem como a possibilidade de baixar
documentos de pagamento ja emitidos e/ou seu cancelamento, caso o cidaddo desista do
seu requerimento. A ideia é oferecer facilidade ao cidaddo de gerir os seus servicos em

um unico local.
3.5 Mecanismos de Saneamento do Cadastro do Cidadao

O Cadastro do Cidaddo deve prover mecanismos anti-duplicidade a fim de evitar a
criagdo de um novo cadastro de cidaddo ja existente na plataforma, promovendo uma
prevengao de saneamento por duplicidade. Esta funcionalidade esta calcada na definigdo
de campos chaves identificadoras do cidaddo e que o tornam Unico perante o governo,
como por exemplo o CPF, dando toda a seguranga e consisténcia esperada a um cadastro
de plataforma de servigos, que podera contar com a confirmac¢do de outros dados

informados no cadastro para verificar possivel recuperagdo de acesso.

A plataforma devera disponibilizar mecanismos de consisténcias de informag¢des para
avaliar os cadastros pos importados para geracdo de outputs que serdo enviados aos

interessados para corre¢do ou simplesmente tomada de conhecimento.

3.6 Rastreabilidade de Acessos e interacoes

A plataforma deve prever o armazenamento por periodo definido, ndo inferior a 2 anos, de

todas as interagdes e relacionamento do cidaddao com seus canais (portal, mobile etc.).

E de fundamental importancia que a identificagdo do usuério logado, horario, data e as
acoes efetuadas sejam devidamente guardadas, gerando um historico de transagoes, que
permita realiza¢do de auditoria através das consultas autorizadas, respeitando as regras

de privacidade de dados previstas na LGPD.

4. INTEGRACOES COM SISTEMAS DOS ORGAOS

Com objetivo de promover um efetivo processo de interacdo e conformidade com os
sistemas dos orgdos conveniados, a Plataforma Tecnologica devera adotar mecanismos de

conectividade e compatibilidade dentro dos padrdes de exceléncia do mercado.
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A Plataforma Tecnoldgica devera ser capaz de interagir com as mais variadas arquiteturas
tecnologicas dos diversos 6rgdos publicos e entidades integrantes do PROGRAMA POUPA
TEMPO RJ.

A CONTRATADA nd3o desenvolvera a integracdo dos sistemas governamentais a
Plataforma Tecnoldgica, mas desenvolvera, de sua parte, a forma de se integrar com os

sistemas de negocio dos orgaos conveniados ao PROGRAMA POUPA TEMPO RJ.

Para a construgdo dessas integracdes e considerando os 6rgaos previstos, foram estimadas

7.300 (Sete mil e trezentas) horas homem de desenvolvimento.

As integracdes poderdo ocorrer em diferentes formas: banco a banco, por compartilhamento
de dados eletronicos, via Application Programming Interface - API, além da possibilidade
de utilizagdo de automagdo robdtica de processos (RPA) e para possivel automagdo dos
processos de servigos ou parte deles. A decisdo de qual mecanismo de integragdo sera
utilizado, bem como a validac¢do do esfor¢o necessario para sua construcdo, sera decidido
em comum acordo entre a CONTRATADA ¢ a CONTRATANTE e conforme estagio de

evolugdo dos sistemas operacionais dos 6rgdos publicos envolvidos.

As integragdes ocorrerdo mediante cronograma e condigdes estabelecidas pela
CONTRATANTE, que ¢ a responsavel pela governanga das interfaces de integracdo dos
sistemas governamentais, cabendo 8 CONTRATADA a responsabilidade de desenvolver as
interfaces de integragdo da Plataforma Tecnoldgica, cujos servigos ja estdo embutidos no

prego ofertado.

Além disso, ¢ necessario que a solucdo tenha capacidade de interagir junto as tecnologias
existentes dos orgaos conveniados, integrando agendamentos de atendimentos realizados em
sistemas proprios dos 6rgaos, evitando duplicidades de agendamentos ou falhas por ndo

realizacao.
5. OUTRAS FUNCIONALIDADES
5.1 Identificagdo biométrica

A Plataforma Tecnologica devera possuir funcionalidade para cadastro e autenticagdo
através de biometria facial, bem como estar preparada para interagir com funcionalidade
de registro de coleta biométrica digital, de forma presencial, com os 6rgaos que possuem

esse requisito como etapa da prestagdo de um determinado servigo ao cidadao.
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5.2 Gestao de Conteudos

A Plataforma Tecnologica devera possuir recursos que permitam tanto para a divulgagao
de noticias, destaque de banners informativos, para, por exemplo, priorizar o langamento
de um determinado servigo, informar sobre novas unidades de atendimento ou, ainda,
sobre a disponibilizacdo de novos horarios de agenda ou atendimentos especiais, quanto
para a realizacdo de publicidade a partir de seus canais, possibilitando uma interagao
mais proxima do cidaddo, ao ofertar produtos de seu interesse ou do Poder Publico,
utilizando recursos de marketing para divulgagdo de marcas e produtos que estejam em
consonancia com a oferta de servicos publicos ou de utilidade publica, como campanhas

de vacinagdo, vencimento de taxas, regularizagdo de dividas, entre outros

5.3 Pagamento de Taxas

A Plataforma Tecnologica devera possibilitar o pagamento das taxas, tarifas publicas e
impostos devidos para a prestagdo de servigos, mediante funcionalidade que permita ao
usuario realizar pagamentos através de bancos conveniados. Além disso, sera possivel
fornecer ao cidaddo servigos de parcelamento de débitos sem prejuizo do recebimento

integral e imediato do que é devido ao Poder Publico, se for do interesse do mesmo.

5.4 Carregamento de arquivos (Upload)

A Plataforma Tecnologica devera estar apta a realizar a Triagem Virtual, que se
configura como uma etapa inicial do atendimento, proporcionando ao cidaddao a
comodidade de enviar os documentos exigidos nos requisitos da prestagcdo dos servigos,
realizando carga de documentos ou imagens digitalizados em formato, quantidade e

dimensao previamente definidos.

A Plataforma Tecnologica devera possuir a funcionalidade que permita ao cidadao
realizar de forma auténoma o carregamento de arquivos (upload), possibilitando o envio
prévio de documentos necessarios para a realizagdo de servicos (baseado nos requisitos
informados na Carta de Servigos ao Cidaddo) para que seja atestada a conformidade dos

mesmos.

Devera, também, possuir mecanismos que facilite a validagdo fisica dos documentos
enviados, de forma assincrona e remota, que serdo aceitos ou recusados antes do

agendamento e/ou realizagao do servi¢o ou atendimento.

Caso sejam recusados, a plataforma devera permitir interagdo com o cidaddo, através de

mensagem, pushing do aplicativo, e-mail ou outro canal disponivel até a regularizagdo
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dos documentos, anteriores ao agendamento, evitando, assim, deslocamentos
desnecessarios do cidaddo a uma Unidade de Atendimento POUPA TEMPO RIJ. Essa
acdo de verificagdo de documentos sera realizada pelo Centro de Servigos Digitais da

CONTRATADA.

A Plataforma Tecnoldgica deve estar preparada para fazer transmitir, via integragao,
arquivos carregados a partir da mesma para os sistemas de negdcio dos orgios e

entidades parceiras, sem que seja necessario haver troca fisica ou por meios nao seguros.
5.5 Pesquisas de Satisfacdo do Atendimento

A Plataforma Tecnologica devera possuir ferramentas de medicdo da qualidade dos
atendimentos realizados, por meio de pesquisas virtuais ou, ainda, por dispositivos
fisicos instalados nos Pontos de Atendimento das Unidades de Atendimento POUPA
TEMPO RJ, a critério da CONTRATANTE. A pesquisas de satisfacdo do atendimento
possui o objetivo de medir a satisfagdo do usuario apos o atendimento realizado visando

conhecer a percepgao do cidaddo acerca do atendimento prestado.

Vale ressaltar que o resultado obtido por meio de todos os instrumentos de pesquisa de
satisfagdo, deve compor uma base de conhecimento Unica que permita aos gestores, a
partir dos indicadores disponibilizados em dashboards, uma visdo da percepgdo do

cidadédo, considerando todos os meios utilizados para a coleta.

Assim, uma pesquisa de satisfacdo do atendimento nas Unidades de Atendimento
POUPA TEMPO RIJ que foi respondida pelos cidaddos, por e-mail ou outra forma
eletronica, devera alimentar o mesmo indicador relacionado a nivel de satisfacdo do

cidaddo em relacdo ao atendimento nas unidades fisicas.

As pesquisas de satisfagdo do usudrio também podem ser disponibilizadas no Portal de
Servicos POUPA TEMPO RJ, APP, nos totens de autoatendimento, ou qualquer outro
canal por solicitacio da CONTRATANTE.

6. AGENDAMENTO DO ATENDIMENTO

A Plataforma Tecnoldgica devera realizar a gestdo e controles de agendamentos dos servigos
disponiveis de forma presencial ou virtual, possibilitando ao cidadao o agendamento prévio
do servigo de sua necessidade, evitando que o mesmo se dirija as Unidades de Atendimento

POUPA TEMPO RJ sem saber se conseguira ou ndo ser atendido.
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A facilidade do agendamento de servigos, permite gerenciar, da melhor forma possivel, o
fluxo do atendimento presencial nas Unidades de Atendimento POUPA TEMPO RIJ,
distribuindo-os ao longo do horario de funcionamento das mesmas e de acordo com a
capacidade operacional de cada orgdo, equilibrando os atendimentos ao longo do dia e

reduzindo a0 maximo os horéarios de pico, gerando otimiza¢ao do tempo dos cidadaos.

Devera ser possivel realizar o agendamento dos atendimentos por meio dos canais
disponiveis na web, bem como pelos Totens de Autoatendimento que estardo disponiveis
nas Unidades de Atendimento POUPA TEMPO RJ ou em locais estratégicos a serem
definidos pela CONTRATANTE.

Para realizar o agendamento do atendimento de servigos € necessario que a Plataforma
Tecnoldgica esteja integrada a Carta de Servigos do Cidaddo do Governo do Rio de Janeiro
ou ao portfolio de servigos prestados pelo PROGRAMA POUPA TEMPO RIJ, onde o
cidaddo vai selecionar o servigo requerido, a Unidade de Atendimento POUPA TEMPO RJ

na qual deseja realizar o servigo, o dia e horarios disponiveis para a realizacdo do mesmo.
6.1 Interface com outros sistemas de agendamento

Outra funcionalidade necessaria sera a de interagir com qualquer outra solugdo legada
de algum orgdo conveniado ao PROGRAMA POUPA TEMPO RJ, a fim de trocar
informagdes e sincronizar agendamentos realizados diretamente pelos portais desses

6rgdos que possuam sistema de agendamento proprio.

Estas integracdes de agendamentos com outros sistemas deverdo ser desenvolvidas
durante a etapa de implantagdo de cada 6rgdo que possua essa especificidade, sendo que
a responsabilidade da CONTRATADA se limita ao desenvolvimento da integrag@o para
sua plataforma, sendo que o orgdo conveniado devera se responsabilizar pelo

desenvolvimento eventualmente necessario em sua solucao.

As horas necessarias para integracdo a outros sistemas de agendamento estdo contidas no

montante previsto no item 4. Integragdes com sistemas dos orgaos.
6.2 Funcionalidades necessarias
= Realizar controle e monitoramento de agendamento por IP, evitando fraudes;

= A solucdo devera permitir que o cidaddo escolha a Unidade de Atendimento POUPA

TEMPO RJ que possua os horarios disponiveis na data de sua preferéncia;
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Possuir mecanismo de disparos de eventos proativos, enviando comunicag¢do ao cidaddo
se determinado agendamento ndo se realizara por indisponibilidade do 6rgdo, através dos

canais disponiveis (SMS, WhatsApp for Business ou e-mail);

Disponibilizar agendamento prioritario para os grupos de pessoas que tém direito a esse

tipo de atendimento de acordo com a Lei Federal n°13.466/17;

Apoiar o cidaddo durante o agendamento, através de mecanismos de
georreferenciamento, para auxilia-lo a selecionar a Unidade de Atendimento POUPA

TEMPO RJ mais proxima fisicamente da sua localizacao fisica;

Realizar processo de disparo automatico dos agendamentos realizados a fim de buscar a
confirmacdo do agendamento, contendo a Unidade de Atendimento POUPA TEMPO RJ

para qual o servigo foi agendado, bem como a data e horario de sua realizacdo;

Disponibilizar para o cidaddo consulta do seu histdrico de agendamento, bem como o

rastreamento da sua solicitacdo;

Apresentar, a qualquer tempo, informagdes detalhadas sobre os servigos prestados nas

Unidades de Atendimento POUPA TEMPO RIJ e seus requisitos;

Possuir controle de monitoramento de desempenho de negdcio, comportamento dos

clientes e os servigcos mais demandados pelo cidadédo;

Disparar alertas para o cidaddo para comunicar a proximidade da data do agendamento
realizado, para evitar no show, por meio dos canais disponiveis (SMS, WhatsApp

Business ou e-mail);

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

facilitar o atendimento;

Possibilitar o cancelamento do agendamento e reagendamento de servigo, antes da data

ou horario agendado, sem prejuizo ao solicitante;

Possuir tratativas de penalidades parametrizaveis a agendamentos ndo honrados pelos

seus solicitantes;

Fornecer informacdes sobre os agendamentos realizados pelo cidadao;

Possuir controle de agendamentos ja realizados, evitando duplicag¢do de novos

agendamentos para 0 mesmo servico;
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= Dispor de servico de integracdo de envio de agendas realizadas e¢ consumo de
agendamentos de sistemas de 6rgdos que possuam sistema de agendamento proprio, com

sincronismo;

= Disponibilizar os servicos de agendamento para operagdo em dispositivos moveis nas

versoes 10S e Android;

» Criar LOG de todos os comunicados enviados ao cidaddo, seja por SMS, WhatsApp

Business e e-mail, para efeito de rastreabilidade quando este for necessario;

Permitir a realizagdo do agendamento apds a autenticacdo do cidaddo na Plataforma,

através de login e senha ou identificacdo biométrica;

» Considerar todos os feriados cadastrados na Plataforma, por Unidade de Atendimento

POUPA TEMPO RIJ, que poderdo ser:

Feriados locais (municipais);

Feriados estaduais;

Feriados nacionais;

Pontos facultativos de funcionamento dos 6rgaos.

= Os feriados estardo parametrizados na Plataforma a partir do calendario anual de feriados
oficiais, porém novos feriados ou pontos facultativos de funcionamento dos 6rgdos

deverao ser cadastrados imediatamente apds o seu surgimento;

* Quando ocorrer o lancamento de um novo feriado ou ponto facultativo e ja existir nesta
mesma data um agendamento programado, a Plataforma devera informar ao cidaddo da

ocorréncia e sugerir novas datas para o reagendamento do atendimento;

» Realizar o agendamento do atendimento de acordo com o horario de funcionamento das

Unidades de Atendimento POUPA TEMPO RJ em dias uteis;

7. GESTAO DO ATENDIMENTO PRESENCIAL

A Plataforma Tecnologica devera realizar a gestdo do atendimento presencial dos cidaddos nas

Unidades de Atendimento POUPA TEMPO RIJ, bem como do atendimento virtual, desde o
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agendamento do atendimento realizado através dos canais disponiveis, até a finalizagdo

propriamente dita do atendimento.

A Plataforma deve estar preparada para o gerenciamento de todo o fluxo de atendimento, em
todos os seus niveis hierarquicos, devendo suportar todas as demandas e orientagdes necessarias
ao funcionamento das Unidades de Atendimento POUPA TEMPO RJ, com as seguintes

funcionalidades:

»  Administrar as filas de atendimento, tempos de espera e tempos de deslocamento do
cidadao até os oOrgdos prestadores de servigos, tempos de atendimento, servigos
disponiveis em cada Unidades de Atendimento POUPA TEMPO RJ, disponibilizando
informacgdes graficas e de relatorios sobre o ndo cumprimento dos Acordos de Nivel de
Servigo (SLAs), descrito no Termo de Referéncia, para a gestdo da CONTRATADA ¢
também da CONTRATANTE;

Agendar servigos presenciais ofertados nas Unidades de Atendimento POUPA TEMPO

RJ, por meio de todos os canais de atendimento disponiveis;

= Realizar a gestdo de forma central e consolidada do atendimento presencial para todas as
Unidades de Atendimento POUPA TEMPO RJ e operar de forma individualizada em

cada uma das unidades.
7.1 Gestao e Controle de Filas de Atendimento

As funcionalidades de controles de filas de atendimento contida na Plataforma Tecnologica

deverdo conter as seguintes caracteristica e fungdes minimas:

»  Emitir cupons de senhas através de Totens de Autoatendimento ou da Recepgao/Triagem,
cujo nimero sera enviado para chamada através de painéis eletronicos, indicando a senha
e o guiché de atendimento do 6rgdo prestador do servigo. As chamadas serdo feitas de
forma automatica, distribuidas entre os postos de atendimento disponiveis, respeitando os

critérios de prioridades de acordo com a legislagdo vigente;

= Possuir interface amigavel e de facil instalacdo e permitir configuragdo ilimitada de

0rgaos e respectivos servigos;

*  Permitir a programacao dos tempos maximos de atendimento por servigos disponiveis nas

Unidades de Atendimento POUPA TEMPO RJ;
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Registrar e controlar, de forma independente, cada um dos Postos de Atendimento das

Unidades de Atendimento POUPA TEMPO RJ;

Emitir, a qualquer tempo, relatorios de atendimentos aos gestores das Unidades de
Atendimento POUPA TEMPO RJ, de forma consolidada e detalhada através de

funcionalidades de detalhamento de informagdes;

Permitir a um atendente transferir um atendimento para outro atendente dar continuidade,

por motivos diversos, € sem perda para o cidadao;

Permitir ao atendente pausar um atendimento, liberando o mesmo para realizar novos

atendimentos, e depois permitir que o atendente recupere esse mesmo atendimento;

Permitir o cadastro de diversas filas de atendimento para cada 6rgdo conveniado;

Possuir cadastro de mensagens institucionais personalizadas para cada painel de

chamada de senha, sendo a exibicdo sera ciclica e continua;

Controlar a execugdo dos servicos dentro e fora do padrédo estabelecido;

Controlar estouros de tempo maximo de atendimento para os servigos realizados,

solicitando justificativas ao atendente pelo motivo do tempo extrapolado;

Enviar alertas via SMS, WhatsApp Business ou e-mail, para os gestores da
CONTRATADA quando o tempo de espera para a realizacdo dos servigos estiver

proximo ao limite estabelecido nos Acordos de Nivel de Servigos (SLAs);

Monitorar os Guichés ou Postos de Atendimentos, disponibilizando, em tempo real, dados
como quantidade de cidaddos nas filas de atendimento, tempo médio de atendimento,
tempo médio de espera, espera maxima, status dos atendentes, tempo dos atendimentos,

servigos em execuc¢do, entre outros;

Permitir a selecdo, por parte dos gestores, das informacdes referentes aos atendimentos
de um tnico 6rgdo ou varios 6rgdos de uma mesma Unidade de Atendimento POUPA
TEMPO RJ, ou de um mesmo 6rgdo em unidades distintas, conforme permissoes do

usuario;

Permitir, ao gestor do 6rgdo na Unidade de Atendimento POUPA TEMPO RJ, iniciar um

chat com os atendentes sob a sua gestdo que estejam realizando atendimento;
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= Disponibilizar, se necessario for, em cada Guiché ou Posto de Atendimento, um
dispositivo fisico (coletor) que permita a captura da qualidade do atendimento realizado,
ao final de cada um dos atendimentos realizados. Este dispositivo permitira ao cidadao
classificar, de forma clara e sem qualquer interferéncia do operador, uma nota ao

atendimento em 4 (quatro) niveis distintos: Excelente, Bom, Regular ¢ Ruim;

= Para efeito de padronizagdo do atendimento e melhoria continua da qualidade, a

Plataforma devera medir a produtividade dos atendentes.

7.2 Supervisor Virtual

A Plataforma Tecnoldgica devera possuir um modulo gerencial para utilizagdo dos gestores
do PROGRAMA POUPA TEMPO RIJ, possibilitando a analise de desempenho da operagao,
por meio de relatorios e graficos relacionados aos atendimentos registrados na mesma.

Este mecanismo devera, a partir de parametros a ele definidos, de forma automatizada,
disparar mensagens de alertas ao grupo de gestores cadastrados para a tomada de decisdes em
situagOes de ndo normalidade dentro das Unidades de Atendimento POUPA TEMPO RJ. A
partir de parametros pré-configurados, este recurso de monitoramento online, denominado
Supervisor Virtual, acompanha, em tempo real, a operagdo e, em caso de atingimento de
proximidades de estouros dos Acordos de Nivel de Servigo (SLAs), avisa aos supervisores de

operagdo para que estes tomem as devidas providéncias para corre¢do dos desvios.

A plataforma Tecnologica devera disponibilizar as seguintes funcionalidades:

»  Verificar quantidades de senhas nas filas de atendimentos;

= Realizar filtro das senhas nas filas de atendimento por prioridade, categoria, 6rgaos e servigos,

por Unidade de Atendimento POUPA TEMPO RIJ;

= Possuir recurso visual que diferencie os guichés de atendimento por status de utilizagdo, como

ocupado, ocioso, pausado e suspenso;

» Identificar o usuario logado no guiché de atendimento e se o atendente estiver em suspensao

do atendimento sera possivel identificar o motivo e o horario de inicio da mesma.

=  Visualizar o status de todos os guichés de atendimento, por 6rgao;

»  Visualizar as filas de atendimento, por 6rgdo e por servicos;

= Configurar chamada automatica de senha por guiché de atendimento;
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=  Permitir o envio ¢ resposta de mensagens por chat (supervisor/gerente/atendente);

= Receber avisos em forma de alarmes e através de mecanismos de SMS, e-mail ou WhatsApp

Business;

= Realizar medi¢do e acompanhamento de metas de atendimento, tempos de atendimento, ¢

pesquisas de satisfacdo;
= Permitir a criagdo, edi¢do e acesso ao formulario de pesquisa de satisfacao;

= Possuir gestdo e controle de todas as mensagens de chat trocadas para controle e apoio a
operacao;

= Possibilitar a verificagdo dos servigos solicitados pelos cidaddos e seu respectivo status, se

realizado ou ndo, data de realizagdo, numero do agendamento e numero de senha referente;

»  Visualizagdo da agenda de atendimentos previstos;

=  Permitir o cadastro, consulta, edigdo, exclusdo ldgica e suspensdo temporaria de usuario;

Permitir o cadastro, consulta, edigdo e desabilitacdo de perfis de usuario;

»  Permitir o cadastro, consulta, edicdo e exclusdo de competéncias e registro de acessos do
usuario;

=  Permitir o cadastro, consulta, edicdo e exclusdo de horarios de trabalho;

= Permitir o cadastro, consulta, edigdo e exclusdo de motivos de suspensdo do atendimento.

7.3 Alarmes

A Plataforma Tecnologica devera possuir os seguintes mecanismos de alertas necessarios a

operagao das Unidade de Atendimento POUPA TEMPO RIJ:
=  Alarme de Tempo Maximo do Servigo atingido

- Alarme sinalizador de excesso do tempo maximo objetivado para o completo atendimento
do servigo solicitado pelo cidaddo (este tempo € medido a partir da emissdo da senha até

a efetiva conclusdo da ultima atividade composta para o servigo demandado);

- Todos os servicos configurados na Plataforma devem ter um Tempo Maximo de

Conclusdo parametrizado.

= Alarme de Tempo Maximo na fila da Unidade de Servigo
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- Alarme sinalizador de excesso do tempo maximo objetivado para a espera do cidaddo na
Unidade de Servigo (este tempo ¢ medido a partir da emissdo da senha de atendimento

até a sua chamada para o guiché de atendimento).
= Alarme de Tempo Maximo de Atendimento

- Alarme sinalizador de excesso do tempo maximo parametrizado para o atendimento da
atividade no guiché de atendimento (este tempo ¢ medido entre a chegada do cidaddo ao

guiché de atendimento e a efetiva finalizacao do atendimento);

- Cada atividade configurada na Plataforma devera ter um Tempo Maximo de Conclusdo

parametrizado.
= Alarme de Tempo Maximo de Suspensao do Atendimento

- Alarme sinalizador de excesso do tempo maximo permitido da suspensdo do atendimento
no guiché (este tempo € medido entre o comando de suspensdo do atendimento no guiché

e o respectivo retorno do cidadao);

- Cadamodalidade de Suspensdo do Atendimento configurada na Plataforma devera ter um
tempo maximo estipulado.

= Alarme de Quantidade Maxima de Cidadéos na Fila

- Alarme sinalizador de excesso de cidaddos na fila de espera de um orgdo, para um

determinado servigo;

- Cada servigo configurado na Plataforma devera ter, de forma parametrizada, um numero

maximo de cidaddos em espera do atendimento.
7.4 Outras Funcionalidades
= Sequenciadores de Senhas

- A Solugdo de Gestdo de Filas de Atendimento devera possuir um sequenciador tnico de
senhas, ou um sequenciador especifico para cada tipo de servi¢o configurado, incluindo
sequenciador para senhas normais, senhas preferenciais e sequenciador para senhas

agendadas;

=  Maximo de Senhas por Periodo
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- Devera possuir um mecanismo de controle de quantidade maxima de senhas por periodo
(turnos de funcionamento), que € o limitador para a emissdo de senhas no periodo
configurado. Ao atingir o nimero maximo de senhas estipulado para o periodo, a

Plataforma devera parar de emitir senha de atendimentos.

Guiché de Atendimento

- Horario de funcionamento por guiché de atendimento;

- Login e senha de atendentes cadastrados;

Chamadas de Cidadaos

- Guichés de atendimentos configurados para chamada manual do préximo cidaddo da fila

de atendimento;

- Guichés de atendimentos configurados para chamada automatica de proximo cidadao da

fila de atendimento.
Altera¢ao na Prioridade no Atendimento

- A Plataforma devera disponibilizar recurso para alterar a prioridade de atendimento da
senha selecionada, permitindo alterar a prioridade para os proximos atendimentos
previstos.

Comentarios

- O atendente devera comentar os atendimentos realizados, que serdo armazenados no

banco de dados da Plataforma, permitindo futuras consultas, caso necessario.

Suspensdo e Pausa do Atendimento

- A solugdo devera ter funcionalidades para que o atendente registre a suspensdo do guiché

de atendimento.

Comandos do Guiché de Atendimento (PA)

- Realizar logon / logout através de login e senha;

- Realizar chamada de préxima senha;

- Realizar rechamada de senhas;
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- Realizar chamada de senha especifica;

- Realizar cancelamento de senha;

- Criar senha para tratamento de excegoes;

- Realizar alteracdo de servico;

- Alterar prioridade de atendimento;

- Estabelecer comunicagdo por chat com pares ou superior;

- Pausar o atendimento para atividades complementares;

- Registrar comentarios sobre atendimentos realizados visando apoiar a melhoria continua

dos mesmos;

- Realizar alteragdo de PA (guiché) para continuidade de servigo;

- Congelar senha, caso necessario, para continuidade de outro servigo correlato;

- Pausar um atendimento e retoma-lo em momento seguinte, sem a necessidade de cancelar

a senha referente;

- Registrar servigos multiplos na mesma senha de atendimento;

- Responder mensagens de gerentes/supervisores; - Visualizar a agenda de atendimentos.

7.5 Relatorios da Operacgao do Atendimento Presencial

A Plataforma Tecnologica devera disponibilizar a qualquer momento, relatorios operacionais
¢ gerenciais da operagdo que poderdo ser extraidos pelos gestores da CONTRATADA ¢ da
CONTRATANTE, para acompanhamento e¢ medigdo da prestagdo de servigos. Estes
relatorios deverdo ter previsibilidade de liberagdo por tipo de perfil de usuarios, no limite da

algada da gestdo.

A Plataforma devera possuir permissibilidade e flexibilidade para realizar a parametriza¢des
dos servicos ofertados nas Unidades de Atendimento POUPA TEMPO RIJ, a fim de

proporcionar aderéncia a qualquer servigo e possibilitar sua realizagao.
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Os relatorios operacionais da Plataforma Tecnoldgica deverdo ser possiveis de emissdo, a
qualquer tempo, com posi¢oes da situacdo atual da operagdo e disponiveis no formato web,

com a possibilidade de exportagdo dos dados para planilha eletronica e em formato pdf.

Deverao possuir filtros que permitam realizar as selecdes de informagdes do atendimento por

periodos e intervalo de dias, por 6rgao, servigo e unidade de atendimento.
A Plataforma Tecnologica devera disponibilizar as seguintes informacdes nos relatorios:

= Relatério por Demanda do Orgdo, Total de Atendimentos, Tempo Médio de

Atendimento, Tempo Médio de Intervalo, Tempo Médio de Espera etc.;

= Relatdrio por Atendente - TMA, quantidade de atendimentos, tempo logado, tempo livre,

tempo em intervalo produtivo e improdutivo, média das notas de avaliagdo dos cidadéos;

= Relatdrio detalhado dos atendimentos conforme critérios de pesquisa por unidade, érgao,
servigo, atendente, motivo do tempo extra, nota de avaliagdo do cidaddo, categoria,

motivo de pausa etc.;

= Relatorio de Servigos - devera fornecer uma lista dos atendimentos, agrupados por
servigo, exibindo o tempo médio de atendimento e tempos maximos ¢ médios de espera

e o tempo total do atendimento;

= Relatorio por Hora - devera fornecer a quantidade de atendimento, TMA ¢ TME em

intervalos de horas;

= Relatdrio de Nivel de Servigo - devera demonstrar estatisticas de tempo de espera na fila,
quantidade de atendimentos que foram atendidos em minutos e quantidade de
atendimentos que foram atendidos com espera superior aos minutos fora do padrao

estabelecido;

= Relatério por Quadrante de Qualidade - classificagdo dos atendentes por quadrantes

de qualidade, de acordo com o resultado das monitorias;
= Relatério por Fila - lista os atendimentos agrupando por tipo de fila (parametrizavel);

= Relatorio de todos os Atendimentos - lista todos os atendimentos de uma unidade de

atendimento ou 6rgdo conveniado, dentro de um intervalo de tempo;

= Relatorio de Avaliagdes de satisfagdo dos Cidaddos - nota geral e detalhada recebida por

uma unidade de atendimento ou 6rgdo conveniado dentro de um intervalo de tempo;
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= Relatorio de Tempo Médio de Atendimento ¢ Tempo Médio de Espera.
8. SALA DE SITUACAO

A sala de situag@o € um espago fisico no ambiente da CONTRATANTE, destinado ao controle
de informagdes através de dashboards da gestdo do atendimento e da plataforma e seus canais de
atendimento, capaz de municiar sistematicamente a equipe técnica especializada da

CONTRANTE.

Estas informacdes deverdo operar de forma totalmente integrada com o modulo do Sistema de
Gestao do Atendimento e do Supervisor Virtual, visando apoiar a gestdo da operacdo durante todo

o periodo de funcionamento da unidade de atendimento.

Estes dados deverdo alimentar os painéis de monitoramento de Atendimento (dashboards),
permitindo inclusive o acesso aos dados historicos para analise mais aprofundada dos processos
de atendimento pelos gestores da CONTRATADA, dos orgdos envolvidos e da
CONTRATANTE.

9. SOLUCAO DE MONITORAMENTO DE ATENDIMENTO

A Plataforma Tecnoldgica devera disponibilizar um modulo de monitoramento do Atendimento
que consolidara informagdes de operagdo de todas as Unidades de Atendimento POUPA TEMPO
RJ, bem como a gestdo da Plataforma Tecnoldgica, possibilitando a analise de desempenho das
unidades através de mecanismos de Dashboards, Graficos e Relatorios Gerenciais com o objetivo
de oferecer aos gestores da CONTRATADA ¢ da CONTRATANTE, informagdes precisas para

tomada de decisdo na busca pela melhoria continua dos servicos de atendimento ao cidadao.

A utilizacdo da solu¢do de monitoramento possibilitara a coleta, organizagdo e analise de dados,
visando o compartilhamento de informagdes para oferecer suporte a gestdo de negocios, a partir
da aplicacdo de técnicas e uso de ferramentas transformando dados brutos em informagdes

relevantes, possibilitando a analise do negocio.

Atualmente, as tecnologias de monitoramento suportam um grande volume de dados que podem
estar desestruturados e serdo organizados, facilitando sua interpretac@o e possibilitar uma visao
mais ampliada do negdcio para permitir a identificagdo de novas oportunidades, facilitando a

tomada de decisdo e a modelagem de novas estratégias.
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A ferramenta de monitoramento da Plataforma Tecnologica deve estar apta a disponibilizar
dashboards que permitam a gestdo da plataforma e seus canais de atendimento, oferecendo visdes
que subsidiem a necessidade de mudancas de estratégias quanto a ampliagdo de recursos

tecnologicos.

Estas visdes sdo de fundamental importancia para que os gestores possam cruzar os dados e
verificar como um novo servigo pode impactar em novos cadastros na plataforma ou, ainda, o
nivel da satisfagdo do cidaddo com melhorias nos servigos ja ofertados ou quando houver

indisponibilidade nos canais.

Podem, entre outros, ser implementados os indicadores que possibilitem a visdo de crescimento

e de performance da Plataforma Tecnologica, tais como:

* Ranking de servigos mais demandados pela Plataforma;

*  Horarios de pico na Plataforma;

* Horarios de pico por servico;

*  Visao de utilizagdo do servigo por hora do dia e por dia, a cada més;

*  Quantidade de cidadaos cadastrados e cenarios/visdes ao longo do tempo;
* Quantidades de atendimentos realizados por meio da Plataforma;

e Canais mais utilizados;

+ Indice de satisfacdo;

* Paginas mais visualizadas;

* Histodrico de indisponibilidades;

*  Motivo de ndo realizagdo por servigo.

A ferramenta de monitoramento da Plataforma Tecnoldgica deve fornecer informagdes que
possibilitem uma visdo abrangente de como ocorre o atendimento ao cidaddo nas Unidades de

Atendimento POUPA TEMPO RIJ ¢ todas as variaveis possiveis de analise.
A ferramenta de monitoramento permitira aos gestores:

= Geracdo ¢ acompanhamento da base historica de operagdes visando melhorias;
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Acompanhamento dos processos de eficiéncia e produtividade, indicando ajustes de
setups;

Emissdo de relatérios e dashboards consolidados para acompanhamento, medicao de

eficiéncia em processos;

Verificagao dos indicadores de medicao de atendimento para corregdes imediatas;

Apoio para tomada de decisdo em situagdes de risco de penalizagdes;

Visdo ampla do para a CONTRANTANTE ¢ a CONTRATADA sobre o panorama de
funcionamento das Unidades de Atendimento POUPA TEMPO RJ.

Estas informagdes devem ser verificadas, no minimo, com as granularidades, dimensdes e filtros

abaixo relacionados:

Localidade (por nivel na hierarquia);
Grupo de unidade ou regiao;
Unidade;

Prioridade;

Secao;

Orgio;

Servigo; = Atividade;

Atendente.

A ferramenta de monitoramento deve disponibilizar funcionalidade para andlise detalhada da

demanda por servico (quantidade de servicos demandados, atendidos, parcialmente atendidos e

ndo atendidos), dos tempos médio, total e quantidades de espera, deslocamento e atendimento em

periodo e dimensoes.

Deve permitir realizar analise dos tempos médio, total ¢ quantidade de suspensdes e pausas

realizadas, tempos excedidos (total de tempo excedido, média de tempo excedido, quantidade de

ocorréncias) no atendimento pelos atendentes em periodo configuravel.

Também deve disponibilizar painéis e relatorios que possibilitam comparar o desempenho dos

atendentes nos seguintes indicadores:
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»  Tempo médio de suspensao;

= Quantidade de suspensoes;

=  Tempo médio de pausa;

»  Quantidade de pausas;

»  Quantidade de atendimentos;

* Tempo médio de atendimento;

» Quantidade de congelamentos realizados;

* Quantidade de dias trabalhados;

= (Quantidade de emissoes de senhas ao cidadao;

*  Tempo médio de disponibilidade;

* Tempo médio de ociosidade;

=  Tempo médio de ociosidade real.

Deve, ainda, permitir a analise do grau de satisfacdo dos cidaddos com o atendimento prestado

em um periodo configuravel, que contém as seguintes dimensoes:

=  Atendente;

= Secdo;

= Servigo;

= Atividade;

=  Prioridade;

= Avaliacdo do Atendimento;

= Periodo (dia, més, ano).

Devera possibilitar a analise sobre os cancelamentos de senhas executadas na Plataforma

Tecnoldgica em periodo configuravel, a partir das seguintes dimensdes:
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= Localidade;

= Unidade;
= Secdo;
= Servigo;

=  Prioridade;

= Motivo do cancelamento;

= Periodo (dia, més, ano).

Deve disponibilizar meios para realizar monitoramento do fluxo de emissdo de cada uma das

triagens de senha em cada unidade de atendimento.

Devera permitir a geracdo de listagem contendo todas as senhas, com a possibilidade de serem
filtradas por dia, Unidade de Atendimento POUPA TEMPO RJ, tendo ainda a opgao de informar

os dados relacionados a todas as Unidades.

Deve possuir recurso de rastreabilidade que possibilite ao gestor acompanhar todos os eventos

ocorridos com uma senha especifica, independente do seu estado atual (finalizada ou ativa).

Deve possuir funcionalidade de pesquisa de senhas por cidaddo, possibilitando a pesquisa de um

cidaddo e as senhas emitidas em qualquer Unidade de Atendimento POUPA TEMPO RJ.

Deve possuir funcionalidade de exportacdo de dados que permita a exportagdo de senhas

agendadas para outras ferramentas aptas a receber estes dados.

10. RELACIONAMENTO COM O CIDADAO

A Plataforma Tecnoldgica devera possibilitar a total visibilidade e controle sobre todos os
registros armazenados de servigos disponiveis aos cidadados, sejam aqueles realizados de forma
virtual e/ou servi¢os que requerem uma etapa de analise ¢ processamento que sdo realizados a
posteriori pelo orgdo conveniado, sendo encaminhado posteriormente ao cidaddo pela

CONTRATANTE.

A Plataforma Tecnologica devera possuir, um controle e registro de todas as solicitagdes
realizadas, recebendo informacdes desde o agendamento do atendimento realizado ¢ da senha

emitida para o (s) servico (s) solicitado (s).

34



Estas funcionalidades classicas de uma ferramenta de Gestdo de Relacionamento com o
cliente/cidadao, suportardo os processos de Gestdo de Atendimento da Plataforma Tecnologica,
ofertando uma visdo 360° do cidadao, registrando todo o relacionamento realizado, desde as
demandas solicitadas a partir do acesso inicial em busca de ofertas de servigos, passando pelos
agendamentos realizados, sejam estes confirmados, cumpridos e, também, os nao honrados e, por

ultimo aos servigos realizados.

Permitira o acompanhamento passo a passo do servigo em curso, sob a responsabilidade do 6rgdo
responsavel pela sua execugdo, controlando os niveis de servigos previstos de cada finalizagdo e
informando ao cidaddo acerca de atrasos gerados e seus motivos, evitando, com isso

deslocamentos desnecessarios as Unidades de Atendimento POUPA TEMPO RJ.

A solugédo devera possuir ainda, funcionalidades de relacionamento com o cidadao, possibilitando
o envio de mensagens relacionadas aos servi¢os e suas etapas de tramite, devendo conter os

seguintes requisitos para propiciar a gestdo do atendimento:
= Registro dos servi¢os que tiveram retorno;
*  Vinculo do registro do documento ao cidadio solicitante;
= Consulta de documentos por chaves de acesso:
= Identificagdo do cidadao;
=  Chave do documento;
= Orgio / tipo de servigo;

=  Mecanismo de envio de mensagens eletronicas ao cidaddo e acompanhamento de seu
retorno;

= Baixa de documentos entregues;

= Registro de documentos devolvidos aos o6rgdos em caso de ndo retirada em prazo
estipulado.

10.1 CAMPANHAS DIGITAIS PARA O CIDADAO

Sabe-se que, nos ultimos anos, a inclusdo digital passou a ser um indicador importante no quadro
de desenvolvimento de qualquer pais ¢ um grande alvo de preocupagdo para os governos,
especialmente na elaboracao de programas que visam a universalizagdo da prestacdo de servigos

publicos através da virtualizagdo dos atendimentos possiveis.
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Inclusédo digital é a democratizagdo do acesso as tecnologias da informagdo, visando a inclusdo
de todos na sociedade da informagao e um individuo incluido digitalmente é aquele que usa desse
suporte para melhorar as suas condi¢des de vida. Nesse sentido, um programa de atendimento
como 0 POUPATEMPO RJ, além de contar com os meios necessarios para entregar atendimentos
de qualidade e amplos, precisa ser capaz de incentivar e prover mecanismos de educacao digital
da populacdo, para que ela possa fazer o melhor uso possivel dessa prestagdo de servigo
diferenciada. Néo obstante, ¢ de suma importancia que o Estado consiga derivar, a partir de uma
vis@o holistica e sistémica, formas de prestar servigos complementares a populacdo. Nesse

sentido:

. A CONTRATADA devera estruturar e propor campanhas de marketing digital focadas
na inclusdo digital da populacdo, de forma analitica, para a sensibilizagdo com relagdo a temas
relacionados a prestagdo de servigos publicos. As campanhas, a cargo da CONTRATADA,
utilizardo como meios de propagagdo, redes sociais, gamificac¢do, positivacdo das unidades

fisicas, dentre outros.

. A CONTRATADA devera construir uma Customer Data Plataform (CDP), a critério da
CONTRATANTE, que é um tipo de software que cria um banco de dados de clientes unificado
(data lake) que ¢ acessivel a outros sistemas. Os dados sdo extraidos de varias fontes, limpos e
combinados para criar um perfil Ginico do cidaddo (o chamado Single Profile). Esse perfil tnico
do cidaddo, a priori, sera composto por todas as informagdes de atendimentos ja realizados na
execucdo dos servigos, porem outras informagdes, respeitando estritamente a LGPD. Os perfis
elaborados, a partir da CDP, podem ser utilizados nas campanhas de marketing digital para definir

o publico-alvo.

. A CONTRATADA podera, a critério da CONTRATANTE, utilizar a volumetria de envio
de mensagens WhatsAPP e SMS previstos no item 4 para disparo das campanhas de marketing

digital.
11. DESENVOLVIMENTO, MANUTENCAO E SUPORTE DA SOLUCAO

A CONTRATADA deve dispor de equipe com capacidade técnica adequada para realizar

manutencao e suporte da solugdo pelo tempo de vigéncia do contrato.

Os servigos de integracdo descritos no item 4. Integragdes com sistemas dos orgios, estdo

incluidos no escopo de desenvolvimento aqui apresentado.
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11.1 Manutencio de Sistemas

Consiste na manutencao da plataforma digital que sera implementada, com o objetivo de

prevencao/corregao de falhas, implementagdo de melhorias ou adaptagdes.

Sao considerados servi¢os de manutengao:

. Manutengao Evolutiva: estd associada as mudangas em requisitos funcionais da
plataforma ou necessidades que irdo prover mais beneficios, ou seja, a inclusdo de novas

funcionalidades e/ou alteragdo e/ou exclusao de funcionalidades.

. Manutencao Adaptativa: adequacdo na plataforma em decorréncia de
mudangas de ambiente operacional, compreendendo hardware e software basico,
mudangas de versdo, linguagem ¢ SGBD, que ndo impliquem em inser¢do, alteragdo ou

exclusdo de funcionalidades.

. Manutengdo Perfectiva: adequacdo na plataforma para promover mudancas de

interface e layout, sem alteracdo de funcionalidades sob o ponto de vista do usuario.

. Manuten¢ao Corretiva: correcdo de falhas e defeitos identificados na
plataforma, abrangendo comportamentos inadequados que causem problemas de uso ou
funcionamento do sistema e quaisquer desvios em relagdo a requisitos aprovados pelo

gestor da aplicacao.

Os servicos de manutengdo compreendem ndo apenas a modificacdo do codigo propriamente
dito, mas sim todas as atividades necessarias para entender e registrar em maiores detalhes a
mudanga, identificar a melhor solugdo e implementar as alteragdes para atender a manutengao

solicitada na Ordem de Servigo.

11.2. Requisitos comuns de manutencio de sistemas

Constituem-se obrigagdo da CONTRATADA, a claboragdo e/ou atualizacdo da
documentagado relativa aos servigos de desenvolvimento ou manutengdo de sistemas,
considerando o escopo do servigo contratado e a alteracdo dos artefatos da Metodologia

utilizada.

A CONTRATADA devera elaborar a documentagdo dos sistemas e criar interfaces com
0 usudrio, utilizando a lingua portuguesa do Brasil em sua ortografia oficial.
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Os servigos de fabrica de software envolvem ainda os seguintes servicos a serem
realizados:

* Documentacdo de Sistemas que inclui requisitos funcionais € ndo funcionais, prototipos,
arquitetura do sistema (infraestrutura, rede e software), cédigo fonte, diagrama de classe,

modelagem de dados (modelo 16gico, dicionario de dados).

* Elaboragdo e/ou atualizacdo de toda documentacdo relativa aos servicos de sistemas,

inclusive no periodo de garantia.

Todas as solicitagdes de desenvolvimento e manutencdo deverdo ser registradas pela
CONTRATANTE em um sistema de gestdo de demandas a ser disponibilizado pela
CONTRATADA.

11.3 Local de prestaciao dos servicos de manutenc¢io e suporte

As atividades serdo executadas nas instalacdes da CONTRATADA, toda a infraestrutura
tecnologica (hardware e software), em seus ambientes de desenvolvimento, necessaria
para a prestacdo dos servigos ¢ de responsabilidade da CONTRATADA, cabendo-lhe a
incumbéncia de instalar e manter operacionalmente, por sua conta, todos os
equipamentos, softwares, enlace dedicado de acesso e dispositivos necessarios a

execucdo dos servigos.

As interacbes entre empregados do CONTRATANTE ¢ profissionais da
CONTRATADA, necessarias a gestdo e a execucdo dos servigos, ocorrerao
preferencialmente nas instalagdes do

CONTRATANTE.

A critério do CONTRATANTE, as intera¢des poderdo ocorrer nas instalagdes da
CONTRATADA, bem como poderdo ser autorizados encontros por videoconferéncia,

desde que previamente negociadas as condi¢des de execucdo e agenda.

11.4 Homologacao dos servicos de desenvolvimento e manutencao de sistemas pelo
CONTRATANTE

O prazo para a homologacédo dos servicos sera de no maximo 30% (trinta por cento) do
prazo da execucdo da Ordem de Servigo, em dias corridos, respeitando-se o periodo
minimo de 6 (seis) dias tuteis. Caso nao seja homologado dentro do prazo definido, o

servigo sera considerado automaticamente homologado.

A cada rejeigdo, quando houver, o prazo para homologagdo sera novamente iniciado.
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12. REQUISITOS NAO FUNCIONAIS

A Plataforma Tecnoldgica do POUPA TEMPO RJ devera contemplar todos os requisitos
funcionais destacados ao longo deste documento, ao mesmo tempo em que devera atender

minimamente a todos os requisitos nao funcionais que se seguem:

= Devera ser ofertada em ambiente operacional seguro, com redundéncia de informagdes
em mais de um sitio tecnologico, visando a ininterrupgdo dos servigos, visto tratar-se de

servicos de utilidade publica;

= Possuir mecanismos de controle antifraude, capazes de serem auditados por 6rgdos de
controle;

= Estar disponivel para uso do cidaddo 24 horas por dia, 7 dias por semana, sempre sendo
suportada por inteligéncia que auxilie o cidaddo que porventura tenha dificuldades de

navegabilidade operacional;

=  Manter o histérico de todos os atendimentos realizados, registrando local de realizagéo,
tempo utilizado e requisitos e documentos apresentados para a realizagdo do servigo,

garantindo seguranga ¢ rastreabilidade nos processos realizados;

= Armazenar os dados da Plataforma Tecnoldgica que poderdo ser consultados pelo
CONTRATANTE, a qualquer momento, durante toda a vigéncia do Contrato. Para tanto,
¢ premissa que os bancos de dados adotados para hospedar as informagdes das operagdes

tenham encapsulados em sua arquitetura mecanismos de auditoria.

= Possuir disponibilidade de acesso por qualquer mecanismo tecnoldgico que se integre a
internet;

=  Estar 99,741% do tempo disponivel, com suporte humano ou mecanizado, possuir
contingéncia operacional, para quedas de conexdes e com total capacidade de registro das

acOes realizadas para possiveis rastreabilidades.

= Hospedar todos os servigos contidos no programa POUPA TEMPO RJ, de forma direta

ou através de integragoes.
13. ESTIMATIVA DE DEMANDA DA PLATAFORMA

O Servig¢o de Plataforma Digital é dimensionado no Centro de Servi¢os Digitais e devera ter

capacidade estimada para suportar os atendimentos previstos no programa POUPA TEMPO RJ.
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14. HOSPEDAGEM DA PLATAFORMA

A Plataforma Tecnologica devera ser hospedada em infraestrutura de nuvem que atenda os
requisitos de seguranga e desempenho estipulados, o que permite aumentar a sua capacidade de
armazenamento e processamento de dados, bem como alta disponibilidade de servigos, o que ¢
fundamental para o atendimento ao cidaddo por diversos canais, o que torna bastante confiavel o
acesso aos servicos, uma vez que os servidores virtuais realizam a distribuicdo e balanceamento
de cargas e, caso ocorra algum problema fisico com alguma maquina, o Portal de Servigos

POUPA TEMPO RJ continua disponivel para o cidadao.

Um dos maiores beneficios de uma hospedagem em nuvem ¢ a escalabilidade, que ¢ a capacidade
de ampliar ou diminuir os servigos computacionais de acordo com a necessidade de utilizagéo.
Dessa maneira, & medida que existir uma maior demanda pela utilizagdo dos servigos da
Plataforma Tecnologica os recursos computacionais sdo ajustados, pois o sistema identifica a
maior demanda de processamento e faz a liberacdo automatica de mais recursos visando garantir

a disponibilidade dos servigos.

A CONTRATADA sera responsavel por contratar ¢ fornecedor os servigos de hospedagem da

Plataforma Tecnoldgica em nuvem.

Considerando que o presente edital prevé um processo de modernizagdo na forma de atendimento
a popula¢do através da implementagdo da solucdo tecnoldgica de servigos digitais com

implementacao de solu¢do em nuvem.

De forma a respeitar critérios de alto desempenho e seguranga do ambiente computacional em
nuvem, e um equilibrio entre as propostas o licitante, em conjunto com o seu Provedor de
Computac¢do em Nuvem — PCN, tem que ter a infraestrutura de datacenter no Brasil, onde os

servigos de nuvem serdo hospedados.

Os Data Centers do Cloud Service Provider apresentados pela licitante deverdo atender ou superar
as condi¢des de projeto, construgdo e operagdo tipo Tier III, ICREA nivel IV, Cloud Security
Alliance (CSA), SOC 3, FedRAMP ou ISAE 3402, em termos de disponibilidade, conectividade,

sistema elétrico, arquitetura, boas praticas e seguranga na gestdo da informacao.

O licitante deve garantir que a infraestrutura do Provedor de Servigos de Nuvem Publica tenha

capacidade de expandir e reduzir os recursos de informatica, nos seguintes aspectos:

a) Escala horizontal: adicionar servidores virtuais para melhorar o desempenho de um servigo.
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b) Escala vertical: adicionando capacidades de memoria, processamento € armazenamento a um

servidor virtual.

c) Auto escalonamento: permite a definigdo de politicas que estabelecem a forma como os

recursos do servigo podem crescer ou reduzir automaticamente.

O licitante deve garantir que a infraestrutura de Public Cloud e Cloud Service Provider tenha
capacidade de implantar cada componente por meio do uso de templates ou infraestrutura como

codigo (IaC).

O licitante deve garantir que a infraestrutura de Public Cloud e Cloud Service Provider tem uma
administracao centralizada que permite ao administrador gerir e aplicar alteragdes a partir de uma
conta principal e que esta se aplica as subcontas, da mesma forma que deve ser garantido que

todos as op¢des de seguranga podem ser validadas em um indicador de precisdo de 97%.
Critérios minimos para avaliar:

* Autenticagdo multifator (MFA)
* Senha forte

* Rotagdo de segredos

* Publica¢do de conteudo

* Notifica¢Ges de seguranga

* Auditoria de acesso

* Rotas padrdo candidatas

* Protecdo contra exclusdo

* Criptografia

* Backups

O licitante deve garantir que a infraestrutura de Public Cloud e Cloud Service Provider suporta e

execute a atualizagdo dos componentes da solucdo por meio de CI/ CD.

O licitante deve garantir que a infraestrutura de Public Cloud e Cloud Service Provider possui
uma solucdo de seguranca projetada para a nuvem que seja capaz de escanear o trafego de entrada,

saida, leste e oeste , bem como inspecionar o pacote criptografado, fazendo uso de um banco de
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dados de ameacas, que pode ser atualizado em tempo real para mitiga¢do de ameagas, deve incluir

WAF, IDS, IPS, Filtragem FQDN, antivirus.

O licitante deve garantir que a infraestrutura implantada para suportar a operacado seja executada
em esquema de tolerancia a falhas (Fault Tolerance) em pelo menos duas zonas de

disponibilidade.

A solugdo devera ser disponibilizada em ambientes de homologac¢ao e produgio.

Devera ser apresentada, caso solicitado pela Administracdo Publica, o licitante devera apresentar
comprovagao atestado que comprove de pelo menos cotagdo de infraestrutura no nivel descrito
acima, comprovando a capacidade de satisfazer os pré-requisitos técnicos supracitados. Caso o
documento seja emitido em idioma diferente do portugués do Brasil, deverdo acompanhar

tradugdo juramentada.

15. REQUISITOS GERAIS

Sera responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizagdo da solugdo no modelo SaaS
(Software as a Service) com toda infraestrutura, licencas (se necessario), componentes de
hardware ¢ software, comunicagdo de dados, suprimentos e procedimentos necessarios para o seu

perfeito funcionamento, mesmo que nao solicitados explicitamente.

Todos os requisitos técnicos deverdo ser comprovados para homologacdo da implantagéo.

A CONTRATADA devera administrar e gerenciar o Sistema Gerenciador de Banco de Dados, os
Softwares Basicos e Ferramentas que suportardo os Sistemas Aplicativos da solugdo, bem como

administrar o Banco de Dados e as aplicagdes da solucao.

A solugdo e seus dados, em ambiente de produgdo, contingéncia e seus backups devem ser
hospedados em Data Center(s) em conformidade com a certificagdo TIA 942, no minimo TIER

II.

A solugdo devera ser disponibilizada em ambientes de homologacao e produgio.

A solugdo devera ser responsiva para uso em mobile/celular e tablets, uma vez que muitos

servidores utilizardo a solugdo estando a campo.

A solucdo ndo podera se caracterizar ou ter sido desenvolvida utilizando softwares do tipo

freeware, shareware, demo/trial ou de custo compartilhado.
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A solugdo devera garantir a unicidade do cadastro do cidaddo. Dessa forma, a solu¢do ndo podera

permitir o cadastro de um mesmo cidadao mais de uma vez.

Para a elaboragdo de qualquer demanda de software (Projeto, Sustentacdo e/ou Servico), a

CONTRATADA devera cumprir, implicitamente e sempre que couber, os seguintes requisitos:

e Aderéncia a certificados digitais validos pelo menos nos navegadores Mozilla Firefox,

Chrome, Edge, Android ¢ iOS;

15.1 Requisitos de Usabilidade

A solugdo devera possuir interfaces visuais simples, intuitivas e responsivas,

contemplando a funcionalidade de ajuda ao usuario através de dicas (hints) nos principais

campos das telas.

O portal e o aplicativo movel da solugdo deverdo possuir interfaces com um padréo visual

unico estabelecido pela CONTRATANTE.

16. DIMENSIONAMENTO

CENTRO DE SERVICOS DIGITAIS

E SUPORTE A PLATAFORMA

DESCRICAO UNIDADE QUANTIDADE
SERVICOS DE PLATAFORMA DIGITAL SERVICO 1
SERVICO DE COMPUTACAO EM NUVEM SERVICO 1
SERVICO DE DESENVOLVIMENTO, MANUTENCAO | o vy |
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