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TERMO DE REFERENCIA

CONTRATACAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA PARA ATUAR COMO
VERIFICADOR INDEPENDENTE NA AFERICAO DO DESEMPENHO E DA
QUALIDADE DA CONCESSIONARIA DO CONTRATO DE CONCESSAO DAS
UNIDADES DE ATENDIMENTO INTEGRADO.

SUMARIO

ANTECEDENTES E JUSTIFICATIVA .ottt bbbttt sttt sbe e 3
1 OBJETO DA CONTRATAGAD ....ocoevieeeieeeee ettt teses st n st n st 5
2 ESCOPO DOS SERVICOS A SEREM PRESTADOS. ...ttt 6
21  ATIVIDADE | = PLANEJAMENTO ...ttt ne e 8
211 GRUPQO GESTOR DO PROJETO ..ottt sttt ettt sttt st nne e 8
212 PLANO GERAL DE PROUJETO ...ttt 8

2.2 ATIVIDADE Il — DIAGNOSTICO ...ovuiieiieeeiieieeeieeeeses s seses s seses st ses s ssans s 9
2.3 ATIVIDADE Il — DESENHOS DOS PROCESSOS. ......ccciiiieeieentie et 11
24 ATIVIDADE IV - SOLUQAO DE TECNOLOGIA DA INFORMAC}AO .................................... 14
24.1 DOCUMENTAGAO TECNICA PARA A SOLUGCAO DE Tl..oovvveeeieeeeeeeeeeeeseeeesenienon, 15
24.2 SERVICOS DE TREINAMENTO ...ttt 15
2.43  DIAGNOSTICO PARA A SOLUGAO DE Tl oot snesees 17
244 REQUISITOS A SEREM ATENDIDOS PARA A SOLU(;AO DETL..oi 18

25  ATIVIDADE V = VERIFICAGAOQ .....oooiiieeeeeeeereeeeeveeeeeeeee s esnesnes s ssessan s 28
251 Gerenciamento A& ROTING ..........eiiireiiiiii e 29
2.5.2 Gerenciamento da MEINOIIA ........ccoo v 30

2.6  ATIVIDADE VI — GESTAO DO PROJETO .....oviieieeieisiseisieneieiesesseesessessessessessessessessssensnseneons 31

3 PLANEJAMENTO DE ALOCAGAO RECURSOS........c.covevreeirieiiniisiesiesissississessessesssssessessssnsnsnes 31
4 CONDIC}OES GERAIS DA ENTREGA DOS PRODUTOS ..ottt 32

PROGRAMA DE PARCERIAS PUBLICO-PRIVADAS DE MINAS GERAIS
Pagina 2 de 32



P /SUAI

ANTECEDENTES E JUSTIFICATIVA

O contrato de concessdao na modalidade administrativa, decorrente do Edital de Concorréncia n°
01/2010 “UNIDADES DE ATENDIMENTO INTEGRADO (UAI)” lancado pela Secretaria de
Estado de Planejamento e Gestdo de Minas Gerais (SEPLAG) consiste em uma Parceria Publico-
Privada (PPP) visando & implantacdo, gestdo, operacdo e manutencdo de Unidades de Atendimento
Integrado (UAI), localizados nos municipios mineiros de Betim, Governador Valadares, Juiz de
Fora, Montes Claros, Uberlandia e Varginha.

O processo foi vencido pela CONCESSIONARIA Minas Cidaddo Centrais de Atendimento S.A., e
tem como principais caracteristicas:

20 (vinte) anos de concessao;
- 06 (seis) Unidades de Atendimento Integrado;
- 01 (uma) Central de Gerenciamento Global;

- Disponibilizacdo em um mesmo espaco fisico de servigcos de varios érgdos e entidades das
esferas municipal, estadual e federal, bem como de outras instancias publicas e/ou privadas,
de forma integrada, com o objetivo de garantir maior qualidade nos servicos publicos
prestados aos cidad&os.

- Modernizacéo estrutural e processual do atual servigo prestado pelas UAL.

O Projeto desenvolvido foi estruturado a partir de trés principios (vide Figura I). O primeiro
consiste na gestdo profissional das Unidades de Atendimento Integrado com foco no cidadéo,
eficiéncia de processos e melhoria continua no atendimento, elevando o patamar de qualidade de
atendimento do Estado de Minas Gerais. O segundo é a necessidade de controle e transparéncia,
indispensavel em todos os projetos da Administracdo Direta. O terceiro, por sua vez, consiste na
relevancia de padrbes contratuais que incentivem a cooperacdo entre o setor publico e privado para
que os ganhos de eficiéncia possam ser efetivamente verificados e que niveis adequados de retorno
sejam garantidos a Concessionaria e ao Poder Concedente.
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Figura I: O processo de concessdo de PPP e seus principios

Dentre 0os mecanismos contratuais desenhados para garantir a efetividade dos principios norteadores
do Projeto de PPP, 0 CONTRATO DE CONCESSAO define dois instrumentos particularmente
relevantes e que compdem o sistema de regulacdo da relacdo entre 0 PODER CONCEDENTE e a
CONCESSIONARIA:

e O Coeficiente de Eficiéncia (COEF), que corresponde aos indices de qualidade e
desempenho, tem a finalidade de medir o grau de atendimento da Concessionaria na
operacdo das unidades de atendimento em relacéo aos seguintes itens:

o Grau de Satisfagdo do Cidad&o (GS)
o Tempo Médio de Espera (TEM)
o Percentual de senhas efetivamente atendidas (QS)

e Mecanismo de Pagamento (MP) que consiste em todo o sistema de calculo da
contraprestacio a ser paga para a CONCESSIONARIA baseado nos indicadores calculados
no indice de Desempenho e Qualidade.

Conforme previsdo na Clausula 11 do CONTRATO DE CONCESSAO entre o Estado de Minas
Gerais e a CONCESSIONARIA Minas Cidaddo Centrais de Atendimento S.A. o PODER
CONCEDENTE podera contratar uma empresa para atuar como o0 VERIFICADOR
INDEPENDENTE da concessdo, que sera responsavel pela afericdo dos dados produzidos pela
CONCESSIONARIA.

Os principais objetivos da contratacédo sao:

e O desenho de todos os processos e procedimentos para afericdo dos dados produzidos pela
CONCESSIONARIA, desde suas etapas internas, passando pelo atendimento ao cidaddo, pelo
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registro de todas as informacdes geradas nos sistemas de informacdo da concessionaria e na
apresentacao desses dados;

e O desenvolvimento de indicadores estratégicos, de cunho finalistico, que auxiliardo a
CONTRATANTE a mensurar seus principais objetivos no CONTRATO DE CONCESSAOQ a
titulo de complementagdo dos indicadores ja existentes, que ndo gere alteracdo no mecanismo
de pagamento, mediante aprovacdo conjunta do PODER CONCEDENTE e
CONCESSIONARIA;

e A atuacdo de forma proativa do VERIFICADOR INDEPENDENTE na proposi¢do de
recomendacdes para melhor eficiéncia dos processos da CONCESSIONARIA, sugerindo
metodologias para andlise de indicadores e formas de captacdo de dados.

As principais atividades da contratacao sdo:

Avaliar os processos executados pela CONCESSIONARIA de medicdo dos indicadores que
compdem o COEF, de forma a comprovar sua corre¢do e apontar melhorias;

Efetuar a andlise de confiabilidade dos dados de medicdo produzidos pela
CONCESSIONARIA;

Fornecer fundamento de carater técnico a eventuais descontos ou ajustes nas
contraprestacdes pecuniarias.

1 OBJETO DA CONTRATACAO

O presente Termo de Referéncia refere-se a contratacdo, na modalidade concorréncia do tipo
técnica e preco, de uma empresa especializada que ira atuar como VERIFICADOR
INDEPENDENTE na afericdo do desempenho e qualidade da CONCESSIONARIA do
CONTRATO DE CONCESSAO entre o Estado de Minas Gerais e a Concessionaria Minas Cidad&o
Centrais de Atendimento S.A.

O trabalho, primeiramente, consiste no desenho dos processos e procedimentos para afericdo dos
dados da CONCESSIONARIA quanto a sua operagdo, com base na documentagio de planejamento
da mesma. Baseado neste diagnostico inicial, o VERIFICADOR INDEPENDENTE desenvolve
sugestdes de melhoria nos procedimentos de medicdo da propria CONCESSIONARIA e de
verificacdo pelo PODER CONCEDENTE, criagdo de novos pontos de controle ou mesmo
indicadores estratégicos que auxiliardo no processo de gestdo da operacdo eficiente das unidades
UAL.

Outrossim, o VERIFICADOR INDEPENDENTE devera aperfeicoar o diagnéstico elaborado
concomitantemente com as atividades de afericdo dos indicadores de desempenho e qualidade,
conforme os procedimentos verificados empiricamente durante a operacéo da concessao.

O VERIFICADOR INDEPENDENTE devera produzir as analises quanto aos indicadores de
desempenho, mas sera possivel revisar os processos, controles e indicadores sugeridos, promovendo
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aprimoramentos na medida em que se acompanhar a operagdo da concessionaria, por meio de
atividades de melhorias continuas.

Portanto, a partir da assinatura do CONTRATO, o VERIFICADOR INDEPENDENTE realizara a
operacdo propriamente dita, por meio do acompanhamento da evolucdo da coleta de indicadores da
CONCESSIONARIA bem como a mensuracdo do desempenho da mesma em cada Unidade de
Atendimento Integrado, e a realizacdo das atividades de melhoria dos procedimentos de afericéo.

A contratacdo se dara por um prazo de 3 (trés) anos, contados a partir da data de assinatura do
CONTRATO, com possibilidade de renovacéao por até 2 (dois) anos.

2 ESCOPO DOS SERVICOS A SEREM PRESTADOS

A seguir, apresenta-se o escopo do trabalho a ser desenvolvido pelo VERIFICADOR
INDEPENDENTE e a enumeracdo de algumas atividades importantes a considerar. As atividades
aqui descritas consistem em formato explicativo, e ndo constituem carater exaustivo para o
PROJETO em questdo. Portanto, no decorrer da prestacdo do servico, o VERIFICADOR
INDEPENDENTE podera apontar questdes que julgue pertinentes com base em sua experiéncia ou
especificidade do mercado e setor.

Para execucio dos servigos propostos neste TERMO DE REFERENCIA, optou-se pela divisdo do
PROJETO em seis atividades conforme o esquema abaixo:
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2.1 ATIVIDADE | - PLANEJAMENTO

Esta é a primeira atividade do trabalho cujo objetivo é estruturar as bases do PROJETO, estabelecer
diretrizes para execucdo do objeto, equalizar os conceitos e préaticas a serem implementadas pelo
VERIFICADOR INDEPENDENTE, estabelecer as equipes de trabalho e promover a integragéo
inicial entre as partes. Para entendimento desta atividade devem-se apresentar os conceitos de
GRUPO GESTOR DO PROJETO e PLANO GERAL DO PROJETO:

211 GRUPO GESTOR DO PROJETO

O GRUPO GESTOR DO PROJETO sera formado por 2 (dois) profissionais indicados pela
Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo — SEPLAG e 1 (um) profissional indicado pela
CONCESSIONARIA Minas Cidaddo Centrais de Atendimento S.A., sendo assessorado
tecnicamente pelo GERENTE DE PROJETO do VERIFICADOR INDEPENDENTE, com as
fungdes de:

Gerenciar todos os aspectos do PROJETO que envolva o relacionamento entre o
VERIFICADOR INDEPENDENTE, 0 PODER CONCEDENTE e a CONCESSIONARIA;

Promover reuniGes regulares para avaliacdo e deliberacdo das questdes estratégicas
relacionadas ao PROJETO;

Validar os trabalhos conclusivos de cada etapa;
Deliberar sobre questdes de relevancia que influenciarem a especificacdo do PROJETO.

O GRUPO GESTOR DO PROJETO sera coordenado por um dos profissionais indicados pela
Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo — SEPLAG.

2.1.2 PLANO GERAL DE PROJETO

O resultado desta atividade serd a formulacdo do PLANO GERAL DE PROJETO do
VERIFICADOR INDEPENDENTE, abrangendo:

Etapas, respectivas duragOes e produtos finais com suas datas de entrega e especificagdes;

Premissas e consideracGes necessarias ao correto entendimento, formatacdo do escopo e
atendimento aos objetivos gerais e especificos;

Definicdo da estrutura organizacional adequada composta por recursos humanos, materiais e
logisticos, incluindo os profissionais envolvidos em cada etapa e suas respectivas cargas
horérias;
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Identificacdo de responsabilidades do PODER CONCEDENTE e da CONCESSIONARIA
previstas no CONTRATO DE CONCESSAO;

Definicdo da metodologia de trabalho;
Identificacdo de ferramentas e pontos de controle.

Durante a execucdo do PROJETO, o planejamento deve ser constantemente revisto e atualizado
pelo GRUPO GESTOR DO PROJETO.

Esta atividade terd duracdo de 30 (trinta) dias, contados da assinatura do CONTRATO, e sera
entregue o seguinte produto:

Produto 1 Cronograma Geral do PROJETO aprovado pela CONTRATANTE com todas as
suas variaveis, detalhando etapas, produtos, acgdes, responsaveis, respectivas
duracdes e toda e qualquer caracteristica necessaria para a construcdo bem
sucedida de um projeto.

2.2 ATIVIDADE Il - DIAGNOSTICO
Essa atividade tem como objetivo o entendimento dos papéis e responsabilidades de cada uma das
PARTES (PODER CONCEDENTE, CONCESSIONARIA e VERIFICADOR INDEPENDENTE)
no PROJETO, compreensdo dos objetivos finais do PODER CONCEDENTE com relagdo ao
CONTRATO DE CONCESSAO, avaliagdo dos indicadores e processos de medi¢do propostos e
entendimento do sistema de coleta de dados e célculo dos indicadores da CONCESSIONARIA. Ela
inicia logo apds o fim da Atividade | — Planejamento.

Nessa fase o VERIFICADOR INDEPENDENTE devera:

1. Mapear seu papel e suas interfaces com a CONTRATANTE e a CONCESSIONARIA com
relacio ao CONTRATO DE CONCESSAO, levantando papéis e responsabilidades de cada uma
das PARTES, desenhando o fluxo de troca de informacéo entra as partes e a sua temporalidade;

2. Realizar entrevistas com Verificadores Independentes de outras concessdes, em especial na
modalidade de Parcerias Publico-Privadas;

3. Detalhar todas as obrigagdes da CONCESSIONARIA do respectivo CONTRATO DE
CONCESSAQ;

4. Construir e disponibilizar um Manual de Operacdo do CONTRATO DE CONCESSAO que
contenha, ao menos:

Detalhamento de todas as responsabilidades das partes, previstas no CONTRATO DE
CONCESSAO e seus anexos, Anexo V deste EDITAL, evidenciando as
responsabilidades das partes.
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Detalhamento de cada componente do indice de Desempenho e Qualidade (IDQ), Anexo
VII deste EDITAL, referente a0 CONTRATO DE CONCESSAO, contendo fluxos e
procedimentos propostos, frequéncia de mensuracdo, prazo para coleta das informagdes
e demais informac0es que forem relevantes.

Detalhamento de todo o Mecanismo de Pagamento (MP) que é composto pela Parcela
Mensal de Atendimentos e Parcela Anual Complementar, Anexo VI deste EDITAL,
referente a0 CONTRATO DE CONCESSAO, contendo fluxo e procedimentos
propostos e tipos de documentos padrdo a serem utilizados tanto pelo PODER
CONCEDENTE quanto pela CONCESSIONARIA.

5. Analisar o(s) sistema(s) em desenvolvimento e/ou em utilizacio pela CONCESSIONARIA para
coleta de dados e célculo dos indicadores, entendendo:

Solugéo proposta e requerimentos definidos para o sistema;

Modo de coleta de dados, e a defini¢do de quais indicadores serdo automatizados e quais
néo seréo;

Interfaces com outros sistemas (sistemas biométricos, sensores, detectores e outros que
vierem a ser definidos pela CONCESSIONARIA);

Metodologia definida para calculo dos indicadores;
Anadlise preliminar da arquitetura tecnoldgica proposta (desenho da solucéo).

Esta atividade sera periddica com entrega, a cada 3 (trés) meses, contados da assinatura do
CONTRATO, do seguinte produto:

Produto 2 Relatorio com a descri¢cdo dos problemas observados na execucdo do objeto do
CONTRATO DE CONCESSAO, contendo a proposicéo de solucdes de melhorias e
a sugestdo de cronograma de implantacdo destas. Para cada sugestdo de melhoria,
devera ser apresentada pelo menos uma solucdo que ndo acarrete desequilibrio
econdmico e financeiro do CONTRATO DE CONCESSAO.

Os seguintes produtos dessa atividade devem ser entregues somente uma vez, ap6s 30 (trinta) dias
do fim da Atividade | — Planejamento:

Produto 3 Relatorio com seus respectivos graficos e desenhos para o levantamento completo
de procedimentos e processos para afericdo dos dados do COEF e seu célculo
conforme previsto no EDITAL.

Produto 4 Relatorio com seus respectivos graficos e desenhos do modelo de gestdo da UAI e
do modelo de gestdo da CONCESSIONARIA Minas Cidaddo S.A. identificando
pontos de sucesso e pontos fracos.

Produto 5 Relatdrio com seus respectivos graficos e desenhos da compilacdo das entrevistas
realizadas com Verificadores Independentes de outras parcerias publico-privadas.
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Produto 6 Relatério prevendo as atribuicdes e responsabilidades do VERIFICADOR
INDEPENDENTE, PODER CONCEDENTE e CONCESSIONARIA desenhando
uma matriz de responsabilidades entre as equipes envolvidas em qualquer das
partes.

2.3 ATIVIDADE Il - DESENHOS DOS PROCESSOS

Essa atividade tem como objetivo a construcdo da metodologia de afericdo dos dados produzidos
pela CONCESSIONARIA. Ela inicia logo ap6s o fim da Atividade | — Planejamento.

Nessa fase 0 VERIFICADOR INDEPENDENTE devera:

1. Classificar e categorizar os indicadores do IDQ de acordo com caracteristicas relevantes para
definicdo da metodologia de afericdo, descrevendo sobre a possibilidade de serem
automatizados, classificados em qualitativos ou quantitativos e se possuem uma
representatividade consideravel no célculo da remuneracdo. Elaborar o desenho dos processos
da CONCESSIONARIA que possuem impacto direto ou indireto na geracéo dos indicadores do

IDQ.
2. Definir a metodologia para afericdo dos indicadores, a partir da classificacdo proposta:

Para os indicadores que foram automatizados serd feita afericdo do sistema da
CONCESSIONARIA definindo a frequéncia, os prazos e procedimentos.

Para os indicadores manuais, se houver, devera ser feita afericdo in loco pela
CONCESSIONARIA. Para isso, 0 VERIFICADOR INDEPENDENTE devera definir as
metodologias estatisticas a serem utilizadas para cada um dos indicadores definindo o
tamanho da amostra, significancia, modelagem estatistica, prazos e frequéncia de
mensuracdo. A representatividade do indicador devera ser levada em conta para
definicdo da amostra, ou seja, para indicadores pouco representativos, o tamanho da
amostra e o nivel de significAncia poderdo ser menores em relacdo aos mais
representativos.

3. Desenhar os processos e procedimentos para calculo da remuneracdo da CONCESSIONARIA,
definindo prazos para recebimento das informacdes, prazo para afericdo dos dados, prazo para
calculo e envio dos relatérios paraa CONTRATANTE.

4. Caso existam dados coletados manualmente pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, entender
como serdo feitas as coletas dos mesmos (metodologia, frequéncia e origem dos dados).

5. Analisar o sistema de coleta e calculo dos indicadores propostos pela CONCESSIONARIA
identificando quais indicadores foram automatizados e quais ndo foram.

6. Elaborar o mapeamento funcional do sistema de aferi¢do de indicadores.

7. Efetuar analise do ponto de vista da Seguranca da Informacéo sobre toda plataforma tecnologica
da CONCESSIONARIA:
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

a. Controles gerais de Tecnologia da Informacdo e Governanca de Tl;
b. Andlise de vulnerabilidades na arquitetura proposta;
c. Seguranca em banco de dados;

d. Analise de seguranca de acordo com seus trés pilares: Confidencialidades,
Disponibilidade e Integridade;

e. Analise de seguranca Operacional, Fisica e Logica;
f. Gestéo de riscos de TI.

Elaborar o mapeamento técnico do sistema identificando quais equipamentos estdo em
utilizagdo e como estdo dispostos em rede.

Fazer o treinamento no sistema implantado tendo todos os conhecimentos possiveis para fazer
afericdo deste.

Propor melhorias para o sistema da CONCESSIONARIA e elaborar relatério de Seguranca da
Informacéo.

Definir o modelo de relatérios a serem entregues a CONTRATANTE bem como definir
reunides e seminarios periddicos para apresentacdo de resultados.

Definir as formas de comunicagdo oficial junto a CONTRATANTE e o VERIFICADOR
INDEPENDENTE.

Validar os processos, procedimentos e metodologias junto a CONTRATANTE e
CONCESSIONARIA.

Padronizar e documentar todos os processos, procedimentos e metodologias definidas.

O VERIFICADOR INDEPENDENTE também devera propor indicadores estratégicos, que nao
gerem alteracdo no Quadro de Indicadores de Desempenho e Qualidade (IDQ) e no mecanismo
de pagamento 8 CONCESSIONARIA e que auxiliario a CONTRATANTE na avaliagio de suas
principais metas (tais como diminui¢do do tempo de espera e atendimento, e aumento do indice
de satisfacdo do usuario), por meio de:

a. Pesquisa de melhores praticas de casos de sucesso de Centrais de Atendimento de forma
presencial a populagéo para levantar novos indicadores e formas de mensuragdo. Esse
levantamento podera sera feito por meio de visitas a centrais similares nacionais e
internacionais, levantamento de artigos, publicacBes e pela propria experiéncia do
VERIFICADOR INDEPENDENTE.
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b. Comparacdo de indicadores levantados com os indicadores do Sistema Qualidade e
Desempenho (IDQ), selecionando os indicadores e formas de mensuracao
reaproveitaveis.

c. Definicdo de um portfélio de indicadores estratégicos, que ndo gere alteracdo no Quadro
de Indicadores de Desempenho e Qualidade (IDQ) e no mecanismo de pagamento a
CONCESSIONARIA, metodologias de mensuracio validando junto ao PODER
CONCEDENTE e a CONCESSIONARIA, e recomendagdes sobre os processos da
CONCESSIONARIA para criagdo de novos pontos de controle, indicadores ou sub-
indicadores.

d. Padronizacdo e documentacdo dos indicadores definidos e suas metodologias de
mensuracao.

e. Definicdo do modelo de relatério para apresentacdo dos resultados dos indicadores
estratégicos;

f. Identificacdo de dados e informacdes que sdo necessarias a0 PODER CONCEDENTE
para comparacdo com as informacBes recebidas da CONCESSIONARIA durante a
execucio do objeto do CONTRATO DE CONCESSAO.

As acdes correspondentes a essa atividade deverdo ser aprimoradas constantemente. O objetivo é
que o VERIFICADOR INDEPENDENTE aprimore continuamente sua atuacdo de afericdo dos
dados conforme os processos e procedimentos definidos, inclusive no acompanhamento do
Mecanismo de Pagamento.

Esta atividade sera periddica com entrega, a cada 3 (trés) meses, contados da assinatura do
CONTRATO, do seguinte produto:

Produto 7 Relatorio contendo a atualizacdo periddica dos diagnosticos dos processos
desenhados e os seus respectivos procedimentos mais adequados de mensuracéo,
incluindo as alteragdes observadas durante a execuc¢édo contratual.

Os seguintes produtos dessa atividade devem ser entregues somente uma vez, apés 30 (trinta) dias
do fim da Atividade | — Planejamento:

Produto 8 Relatério contendo os Indicadores do indice de Desempenho e Qualidade (IDQ)
classificados, categorizados e devidamente analisados a fim de delinear os impactos
gue podem causar no desempenho das Unidades.

Produto 9 Relatorio de desenho dos processos e procedimentos para afericdo dos indicadores
de desempenho calculados pela CONCESSIONARIA incluindo processos de
seguranca da informag&o para os sistemas utilizados pela CONCESSIONARIA e
VERIFICADOR INDEPENDENTE. Deve conter, pelo menos, uma forma manual
e outra automatica de aferi¢ao dos dados.
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Produto 10 Relatdério com desenhos dos processos de execucdo dos servicos das UAI,
indicando as etapas nas quais podem ocorrer prejuizo na aferi¢cdo correta dos
dados.

Produto 11 Relatério com desenhos dos processos de execucéo dos servicos das UAI indicando
as principais etapas de mensuracdo cujos dados nelas obtidos servirdo de insumo
no processo de verificagdo independente.

Produto 12 Relatorio com modelos de formularios a serem utilizados para padronizagdo da
comunicacéo entre as partes do CONTRATO DE CONCESSAO.

2.4 ATIVIDADE IV - SOLUCAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Essa atividade tem como objetivo a construcdo de uma solucdo de Tl para uso do PODER
CONCEDENTE, do VERIFICADOR INDEPEDENTE - no que correspondem as suas
atribuicdes - e em menor grau da CONCESSIONARIA e os 6rgéos coabitantes das UAI.

A Atividade IV se inicia em paralelo com a Atividade 1I- Diagnostico e as a¢fes a serem
desenvolvidas nessa atividade seréo:

Concepcdo, desenvolvimento, testes e implantagdo de uma solucéo de tecnologia da informagéo
que compreendera a traducdo de todos os requisitos levantados durante a fase de
DIAGNOSTICO para um Sistema de Informacdo Web. Todas as regras de negdcio presentes no
relacionamento do PODER CONCEDENTE, CONCESSIONARIA, 6rgdos coabitantes das UAI
(esses no que tange a contabilizacdo de seus atendimentos realizados nas UAI) e o
VERIFICADOR INDEPENDENTE devem ser traduzidos para o sistema, sejam essas regras
estipulados no CONTRATO DE CONCESSAO ou determinadas em posteriormente em funcéo
deste ou do funcionamento do processo de CONTRAPRESTACAO PECUNIARIA e
verificacao.

Esta solucdo de tecnologia tem como objetivo organizar, otimizar, informatizar e padronizar as
atividades inerentes a verificacdo e, consequentemente, da CONTRAPRESTACAO
PECUNIARIA do PODER CONCEDENTE 4 CONSESSIONARIA.

Toda e qualquer validacdo, verificacdo, conferéncia, inser¢do de informacéo e relacionamentos
deverdo ser comportadas pela solucdo de TI, sendo essa responsavel por sistematiza-los e
registra-los.

O objetivo é que o VERIFICADOR INDEPENDENTE aprimore continuamente sua atuacao e
que estas sejam refletidas também nos seus produtos entregues periodicamente, principalmente
no desenvolvimento da Solugcdo de Tecnologia da Informacdo, que devera acompanhar a
evolugdo na afericdo dos dados e da integragdo e o controle entre as partes, refletindo nos
sistemas de informacéo.

Se por alguma razdo de forga maior a estruturacao dos indicadores ou das formas de pagamento
se alterarem, o sistema web e seu manual deverdo ser atualizados para contemplar tais
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mudancgas ou permitir de alguma forma que as mesmas sejam atualizadas. Sempre que a
CONTRATANTE solicitar, a CONTRATADA devera ministrar treinamentos de uso do sistema
web no limite minimo de 6 (seis) sessdes por ano.

N&o serdo oferecidos pela CONTRATANTE ambientes de desenvolvimento, homologacdo e
producdo. O local de hospedagem das solugbes de TI podera ser modificado pela
CONTRATANTE, desde que tal modificacdo ndo onere a CONTRATADA além de seu
planejamento de custos original. A CONTRATANTE reserva para si a prerrogativa fornecer
infraestrutura de producéo, caso haja interesse da mesma.

O processo de desenvolvimento da solugdo de tecnologia da informagdo serd sempre
acompanhado pelo Especialista em Desenvolvimento de Software que devera, em conjunto ao
GERENTE DO PROJETO, ser a interface entre as solicitacbes da CONTRATANTE e a
empresa ou equipe responsavel por sua implementacéo.

241 DOCUMENTACAO TECNICA PARA A SOLUCAO DE TI

A CONTRATADA devera ainda, documentar e fornecer toda a documentacdo técnica de
desenvolvimento, implantagdo e configuragéo da solugédo, que sejam:

a. Manual do Usuario, com descritivo de todas as fun¢des da solu¢do construido em
tempo de projeto;

b. Help Online, em todas as telas da Soluc¢éo;

c. Manual de Instalacdo, contendo requisitos de hardware e software compativeis com a
proposta técnica;

d. Roteiro de instalagdo do sistema;

e. Scripts de geracdo das tabelas de bancos de dados;
f. Modelo de Entidade Relacionamento;

g. Dicionério de dados;

h. Documentagdo completa e detalhada de instalacdo e configuragdo dos ambientes
operacionais e sistemas relacionados a solucdo;

i. Cadigo Fonte do Projeto comentado e acompanhado da documentacdo completa do
sistema.

J. Relatorio da execucdo de testes de vulnerabilidades (Penetration Testing) da
aplicacdo comprovando a inexisténcia de falhas e vulnerabilidades.

242 SERVICOS DE TREINAMENTO
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A Proponente devera prestar servicos de treinamento conforme os conteddos minimos indicados
a seguir, com o intuito de assegurar a transferéncia de conhecimento para a EQUIPE MINIMA
DE PROJETO e garantir que os usuarios finais da Solucdo TI, de acordo com seus perfis, sejam
capazes de opera-la com o dominio necessario a sua plena utilizagéo.

Para o treinamento previsto esta determinada abaixo uma carga horaria minima de treinamento,
que deveré ser estendida caso ndo seja suficiente para o desenvolvimento do nivel esperado de
conhecimento a ser provido pela CONTRATADA. Estdo descritos também os
conhecimentos/habilidades que deverdo ser assimilados pelos profissionais ap6s a execucao do
treinamento correspondente bem como o minimo de materiais que devem ser disponibilizados
pela CONTRATADA.

a. Modulo | - Usuarios padréo: Treinamento para o uso das metodologias, técnicas,
ferramentas e softwares, complementares ou ndo, que suportam as atividades de uso
e gestdo da ferramenta de Tl de maneira mais adequada.

i. A carga horaria minima para esse treinamento é de 24 (vinte e quatro) horas;
A gquantidade maxima de profissionais a serem treinados é de 30 (trinta)
pessoas. A carga horéria executada, a quantidade de profissionais treinados e
a divisdo das turmas serdo propostas pela CONTRATADA aprovado pela
CONTRATANTE.

ii. Ao final do treinamento, os profissionais deverdo estar aptos a: operar de
forma plena a Solucdo TI implantada, de modo a utilizar todos 0s recursos
existentes relativos a sua funcdo e exercer o papel de multiplicadores do
conhecimento, com a finalidade de repetir o treinamento recebido aos outros
usuarios da Solucédo TI.

b. Mddulo Il - Técnicos dos 6rgdos coabitantes: Treinamento para o adequado uso
das metodologias, técnicas, ferramentas e softwares, complementares ou ndo, da
solucdo de TI utilizados pelos 6rgdos coabitantes das UAI para fornecer as
informacgdes referentes as quantidades de atendimentos aferidas por eles e
correspondentes as UAL.

i. A carga horaria minima para esse treinamento é de 10 (dez) horas; A
guantidade maxima de profissionais a serem treinados é de 60 (sessenta)
pessoas. A carga horaria executada e a quantidade de profissionais
treinados e a divisdo das turmas serdo propostos pela CONTRATADA
aprovado pela CONTRATANTE.

ii. Ao final deste treinamento, os técnicos dos 0rgéos coabitantes deverao estar
aptos a fazer uso das metodologias, técnicas, ferramentas e softwares,
complementares ou ndo, da solucdo de TI utilizados pelos 6rgéos
coabitantes das UAI para fornecer as informacdes referentes as quantidades
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de atendimentos aferidas por eles e correspondentes as UAI. Também
exercer o papel de multiplicadores do conhecimento, com a finalidade de
repetir o treinamento recebido aos outros técnicos dos seus orgaos de
origem.

c. Mddulo 111 — Usuarios Analistas de Suporte e Operacdo: treinamento da equipe
relacionada 8 CONTRATANTE para realizar a instalacdo e customizagédo avancadas
do sistema. Estes usuérios serdo responsaveis por: realizar configuracdes, ajustes
avancados; criar e colocar em operacdo novas regras de negocio e relatorios
conseguindo dessa forma conseguir utilizar todas as funcionalidades avancadas de
maneira plena e multiplicar esse conhecimento para outrem. O treinamento devera
incluir Administracdo da Solugdo, TroubleShoting, Tunning e demais itens de
ambiente operacional relacionados a Solu¢cdo. A CONTRATADA deve implantar a
primeira versdo da solucdo de tecnologia e, antes da mesma entrar em producéo,
ministrar tais treinamentos.

i. A carga horaria minima para esse treinamento € de 40 (quarenta) horas; A
quantidade méxima de profissionais a serem treinados é de 10 (dez)
pessoas. A carga hordria executada e a quantidade de profissionais
treinados e a divisdo das turmas serdo propostos pela CONTRATADA
aprovado pela CONTRATANTE.

ii. Ao final deste treinamento, os técnicos dos 6rgdos coabitantes deverao estar
aptos a realizar configuracGes, ajustes e relatorios avancados; criar e
colocar em operacgdo novas regras de negécio. Também exercer o papel de
multiplicadores do conhecimento.

Caberd a CONTRATADA prover o material didatico impresso e em midia eletrénica (contendo
os arquivos do material didatico impresso e tutoriais em video-aula para todos os treinamentos),
em portugués, idioma oficial desta LICITACAO.

O material em midia eletrénica (tutorial em video-aula) tem a finalidade de apoiar os
treinamentos presenciais e devera conter uma analise geral do material impresso de forma clara
e concisa.

Para todos os modulos de treinamento, a CONTRATADA deverd aplicar avaliacdo de
aprendizagem aos participantes e enviar os resultados a CONTRANTE.

A CONTRATANTE iré analisar os resultados das avalia¢cBes de aprendizagem entregues pela
Proponente, a fim de verificar a eficicia dos treinamentos efetuados, podendo, caso necessario,
solicitar que sejam refeitos aqueles que néo tiverem atingido 0s seus objetivos.

243 DIAGNOSTICO PARA A SOLUCAO DE TI
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A CONTRATADA devera realizar durante os 30 (trinta) primeiros dias da atividade de
desenvolvimento de ferramenta de T1 um estudo diagndstico para levantar todos os requisitos
necessarios para o desenvolvimento da ferramenta. Desse diagndstico serdo derivados 0s
seguintes documentos:

a.

244

Plano do Projeto da Ferramenta de TI: Este produto deve apresentar, de forma
detalhada, o planejamento do Projeto de Implementacédo e Implantacdo da Solucéo
de TI. O Plano deve conter, no minimo: Descricdo detalhada das atividades,
indicando os artefatos/entregas correspondentes; cronograma fisico detalhado por
atividade, indicando a sequéncia das acOes e a relagdo de interdependéncia entre as
mesmas em cada fase; relagdo de recursos humanos da Proponente por fase/atividade
do cronograma, indicando a dedicacdo destes recursos ao longo da execucdo do
projeto; metodologia adotada para a gestdo de projeto, com a correspondente relacao
das ferramentas de apoio que serdo adotadas, assim como a definicdo dos padrbes de
documentacdo que serdo utilizados. A metodologia mencionada deve prever
atividades baseadas nas areas de conhecimento de gerenciamento de projetos
propostas pelo PMBOK, do PMI. A gestdo do projeto devera utilizar ferramentas de
planejamento e controle de atividades compativeis com esta metodologia.

Plano de Refinamento do Dimensionamento da Infraestrutura Tecnoldgica:
Este produto devera apresentar o dimensionamento definitivo da infraestrutura
tecnoldgica proposto pela CONTRATADA para a operacao da Solucdo de TI. Essa
proposta devera ter aderéncia aos padr@es e politicas de arquitetura de tecnologia da
informacdo adotadas internamente pelo PODER CONCEDENTE e este pode
requisitar a readequacdo do volume de recursos de infraestrutura necessarios caso
entenda que 0s mesmos s&o incoerentes com sua realidade.

MANUTENCAO E DISPONIBILIZACAO DOS REGISTROS NA SOLUCAO
DETI

Durante o periodo ap6s a assinatura do CONTRATO até a implantacdo e operagdo plena da
Solucdo de Tl o VERIFICADOR INDEPENDENTE devera manter os seguintes registros
acrescidos de todas as informacGes relativas as suas temporalidades, contexto e agentes
responsaveis:

Todo o historico de suas verificagBes e os dados obtidos por meio das mesmas;
Todos os dados enviados e obtidos junto aos 0rgdos coabitantes das UAI;
Todos os documentos comprobatorios de aferi¢fes, verificagbes e visitas;

Todos documentos relativos a eventos de contestagdo, aprovacdo ou erros relativos as

afericdo da demanda das UAI

» Todas as formalizacgGes de reunifes entre as partes do contrato de concessao administrativa
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» Todas as atas de reunides entre qualquer das partes.
» Todos os documentos relativos aos processos de arbitragem

« Todos os documentos e registros historicos de eventos extraordinarios que possam Vir a
ocorrer relativos ao processo de verificacdo e da relagdo de concessdo administrativa

» Copias de todas as notas espelho, bem como relatdérios usados para produzir as mesmas e
enviados pela concessionaria.

Findado esse periodo todas essas informacdes devem ser inseridas na Solugdo de TI pelo
VERIFICADOR INDEPENDENTE, sendo que essa devera possuir a modelagem necessaria
para receber todos essas informacgdes de maneira estrutura e de acordo com as regras de
negécio da UAI. Também todos os documentos devem ser digitalizados e anexados aos
respectivos eventos, usuarios, entidades ou registros aos quais correspondem.

Essa acdo deve ocorrer no maximo em 30 (trinta) dias ap6s a Solucdo de TI estar implantada e
em operacao.

245 REQUISITOS A SEREM ATENDIDOS PARA A SOLUCAO DE TI

A Solucdo a ser proposta deve atender aos requisitos a seguir:

A Solucdo deve possuir uma arquitetura robusta, escalavel, segura e extensivel, que ja tenha
sido testada e comprovada no campo em organizacgdes do porte das UAL.

A Solucdo deve distribuir o processamento no minimo em trés camadas légicas bem definidas e
distintas: Camada de Apresentacdo, Camada de Aplicacdo e Camada de Persisténcia de Dados.

A Solucdo deve permitir que as suas camadas de servidores Web e de aplicacdo tenham
escalabilidade, tanto vertical (acréscimo de processadores em uma mesma maquina) quanto
horizontal (acréscimo de maquinas), mantendo escalabilidade préxima da linear em funcéo do
numero total de processadores, dentro dos volumes das UAL.

A interface da Solucdo para usuérios finais deve ser executada em um navegador de internet e
funcionar em rede local (intranet) ou remota (extranet / internet) baseada em comunicacao
TCP/IP.

A interface da Solucéo para acesso externo do cidadao deve poder ser executada em ambiente
Web, compativel com os navegadores utilizados pela CONTRATANTE em seu ambiente de
producao.

Independentemente da linguagem de programacdo na qual a Solucdo de TI esteja escrita, ela
deve prover mecanismos, preferencialmente em Webservices, que facilitem a integracdo com
aplicacOes externas.
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Deve ser provido suporte a conexdo com fontes de dados compativeis com o padrdo ODBC
(Open Data Base Connectivity). A solucéo analitica deve prover conexdo com fontes de dados
que suportem MDX (Multi-Dimensional Expressions) sobre XMLA (XML for Analysis).

A Solucdo deve ter sido construida com o conceito de componentizacao.

A Solucdo operacional deve ter sido construida com total integracdo entre seus modulos, nao
sendo considerado como integracdo processos de importacdo e exportacdo de dados. A referida
integracdo deve garantir que uma Unica transacdo executada pelo usuério desencadeie todas as
acOes a ela pertinentes, tornando os processos da Solugéo totalmente integrados entre si.

A Solucdo deve possuir integracdo com o sistema de Correio Eletronico utilizado pela
CONTRATANTE para possibilitar o envio e recebimento de mensagens e arquivos utilizando
protocolo SMTP/POPS.

Suportar pelo menos 50 (cinquenta) usuarios concorrentes (com sessdes abertas e utilizando
recursos do Sistema) e 200 (duzentos) usuarios logados (com sessdes abertas, mas sem
concorréncia por recursos).

A CONTRATADA deve prover todas as licencas de uso, para aplicativos e MIDDLEWARE,
necessarias ao funcionamento da Solucdo no ambiente de producdo. Para critérios de
padronizacao e interoperabilidade a CONTRATANTE podera especificar o uso de determinada
plataforma de desenvolvimento ou ferramenta ja possuida por ele.

A CONTRATADA deve prover licenca de uso, instalacdo, configuracdo, administracdo e
suporte para os ambientes de teste, homologacdo e producdo, caso a Solucdo requeira ambiente
(sistema operacional, servidor de aplicacdo ou plataforma de desenvolvimento) diferente do ja
utilizado pela CONTRATANTE assim como eventuais acréscimos no dimensionamento de
licencas do ambiente ja utilizado. Os ambientes de teste e homologacdo devem apresentar as
mesmas configuragdes, ressalvadas as devidas propor¢des em relacdo ao ambiente de producao.

A Solucdo deve apresentar todas as ferramentas ou modulos que a compdem totalmente
voltadas para acesso pela Web.

As aplicacOes deverdo ser implementadas com interface Web. Sem necessidade de instalar
manualmente nenhum componente de software na estacdo de trabalho dos usuarios do sistema.

A aplicacdo ndo podera utilizar soluges cliente servidor com aplica¢fes de usuario conectando
diretamente a Persisténcia.

A Solucéo deve prover mecanismos de seguranca de forma a garantir o funcionamento seguro
das interfaces com a internet.

A Solucéo apresentada deve prover mecanismo de agendamento de rotinas batch, podendo este
ser 0 existente no sistema operacional do servidor ou outra ferramenta.
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A Solucéo deve prover interoperabilidade entre os demais sistemas da CONTRATANTE e dos
6rgdos coabitantes das UAI. Deve apresentar facilidade de integracdo de negocios através de
consumo e exposicdo de informacBes via Web Services nos padrdes acordados com a
CONTRATANTE.

A Solucédo deve garantir que as integracdes futuras sejam desenvolvidas nos padrdes definidos
nestes requisitos.

A Solucéo deve suportar padrdo WS-Security, ou HTTP Security de seguranga no uso de Web
Services nos niveis de encriptacdo de dados, autenticacdo e autorizagéo.

A Solucdo deve prover camada de funcionalidades (interface) para acesso as informagdes
armazenadas na base de dados. Ou seja, deve ser capaz de prover uma camada de abstracdo
nativa para acesso a informagdes armazenadas no seu modelo de dados. A camada de
funcionalidades de acesso as informacGes armazenadas no modelo de dados devera dispor de
mecanismos de publicacdo como servigo nos padrdes: Web Services baseados em aplicacdes
WS- (SOAP/HTTP) ou (REST/HTTP).

A Solucdo deve suportar integracfes atraves de servi¢os baseados em arquitetura Server-to-
Server via SOAP-WS Patterns; ESB (énfase SOAP-WS).

A Solucdo deve suportar integracGes através de servicos baseados em arquitetura Server-to-
Server e Client-to-Server via RESTful-WS Patterns (Mashup); ESB (Enfase REST-WS).

A Solucéo deve prover mecanismos para implementacéo das Regras de Negdcio fora do codigo
fonte da Solucéo.

A Solucdo deve permitir que customizacdes efetuadas numa versdo sejam possiveis de serem
transportadas para a proxima versdo do software de maneira automatizada, preservando o
investimento feito na adaptacdo da versdo atual e facilitando o processo de atualizacdo de
Vers&o.

A Solucdo deve possuir facilidades nativas de integracdo com ferramentas de mercado para
testes funcionais e testes de estresse, de forma a facilitar a fase de testes e garantir a qualidade
das customizagdes.

A Solucdo deve possuir mecanismos de importacdo e exportacdo de dados em massa. Estes
mecanismos devem ser capazes de lidar com altos volumes de dados.

A Solucéo deve possuir mecanismos de alta interatividade na camada de apresentacdo (telas do
usuario final), tais como: atalhos de teclado, capacidade de arrastar e soltar objetos, edigdo de
campos na propria pagina (sem a necessidade de se navegar em uma nova pagina de edicao).
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A Solucdo deve prover mecanismos de alta disponibilidade, que permitam que ela continue
funcionando mesmo na presencga de falhas. Nao deve existir nenhum componente da Solugéo
que possa ser considerado um ponto unico de falhas.

O servidor da aplicacdo deve oferecer mecanismos de balanceamento de carga de
processamento, sendo capaz de distribuir a carga tanto entre os processadores de uma mesma
maquina, quanto entre os processadores de maquinas distintas. Ndo deve ser obrigatoria a
utilizacdo de solugdes de terceiros para balanceamento de carga (tal como Big-IP F5) para que
obtenha funges basicas de balanceamento de carga.

A Solucdo deve possuir um conjunto de metadados que descrevam e controlem o
comportamento da aplicacdo. Deve ser possivel realizar adaptacfes e customizacdes a Solugéo
por meio da alteracdo destes metadados, sem que seja necessario modificar o cddigo fonte.

A Solucdo dever possuir uma ferramenta grafica de parametrizacdo e configuracdo que seja
declarativa. Isto é, que permita customizar a Solucdo arrastando-se e soltando-se objetos e
alterando-se parametros, sem que para isso seja necessario escrever codigo em nenhuma
linguagem de programacdo. Nos casos em que ndo for possivel expressar declarativamente as
customizagdes desejadas, os cddigos eventualmente produzidos devem ser armazenados nos
metadados que controlam o comportamento da Solucao.

A Solucdo deve permitir criptografia na transmissao de dados, com chave de 128 bits ou mais.

A Solucéo deve garantir que nos acessos e atualizagdes externas ao sistema, pela internet, seja
utilizado software de criptografia com chave de 128 bits ou mais.

O sistema devera utilizar criptografia com chave de 128 bits para trafego de dados segura em
rede.

Permitir mecanismos de seguranca (Firewall, utilizacdo de criptografia interna nas trés camadas
e SGBD, HTTPS, e certificado de servidor valido na conexdo dos usuarios com os servidores
front-end, certificado Digital para os usuérios do sistema.) de forma a garantir o funcionamento
das interfaces com a internet.

A Solucdo deve permitir que apenas arquivos e componentes indispensaveis para o correto
funcionamento do sistema estejam presentes no ambiente de produgéo.

A Solucdo deve permitir rollback de transacédo interrompida de alguma forma.
A Solucdo deve controlar integridade referencial no banco de dados e na solucéo.

A Solucgdo deve suportar integracdo com componentes de assinatura e autenticacdo atraves de
certificacdo digital. Permitindo a utilizacdo de certificado Digital A3 - x509 para autenticacao e
autorizacao de usuarios.
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Permitir a integragdo com o servi¢co de Active Directory e/ou Open Ldap ou outro servigo
acordado e aprovado pela CONTRATANTE.

A Solucdo deve suportar autenticacao unificada (Single Sign-On).

A Solucdo deve permitir a utilizacdo de criptografia entre o Servidor Web e o Servidor de
Aplicacéo.

A Solucéo deve permitir a utilizacdo de criptografia entre o Servidor de Aplicacdo e a Base de
Dados.

A Solucdo deve, preferencialmente, disponibilizar recursos nativos de criptografia para
armazenamento de informagfes sigilosas na base de dados, utilizando recursos préprios da
Solugéo.

A Solucdo deve, alternativamente, disponibilizar recursos nativos de criptografia para
armazenamento de informacdes sigilosas na base de dados, utilizando recursos do SGBD.

A Solucdo deve suportar criptografia entre o browser e o servidor Web, utilizando HTTPS/SSL.

O conjunto de telas e campos acessiveis a um usuario deve ser determinado de acordo com o
seu perfil, conforme parametrizacédo realizada pelo administrador da Solucéo.

Deve ser possivel definir que, para determinado perfil, uma dada tela ou campo sé pode ser
acessada para leitura, enquanto que, para outros perfis, esta mesma tela pode ser acessada tanto
para leitura quanto para escrita. Esta definicdo deve ser feita na interface de gerenciamento dos
perfis, e ndo na tela.

O conjunto dos dados apresentados em uma determinada tela (acessiveis por um determinado
perfil) deve poder ser nativamente filtrado ou expandido para usuarios (ou grupo de usuarios) de
outro perfil, conforme parametrizacdo do administrador.

A Solucdo deve permitir que seja ativada uma trilha de auditoria para qualquer objeto da
aplicacdo. Deve ser possivel ativar esta trilha seletivamente para processos especificos ou para
certos objetos, sem que haja necessidade de ativa-la para todos 0s objetos ou processos
existentes. Uma vez ativada, a trilha deve registrar alteracbes nos campos do objeto, indicando
quem fez a alteragdo, quando ela ocorreu, qual o valor anterior e qual o novo valor. Essa
ativacdo poderd ser mantida ativa permanentemente e ndo deve atrapalhar o desempenho da
solucéo.

A trilha de auditoria deve registrar também os acessos de leitura aos objetos e processos, mesmo
que nenhuma alteracdo tenha sido feita neles. Deve ser registrado, ainda, quando e quem
acessou 0 objeto ou executou este objeto ou processo.
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54. A Solucdo deve permitir que seja ativada também uma trilha de atividade para quaisquer

55.

56.

57.

58.

59.

60.

61.

62.

63.

64.

usuarios da aplicacdo. Deve ser possivel ativar esta trilha seletivamente para processos
especificos ou para certos objetos, sem que haja necessidade de ativa-la para todos os objetos ou
processos existentes. Uma vez ativada, a trilha de atividade deve registrar todas as atividades do
usuario com indicacdo de data e hora, tipo de operacdo e identificacdo da operacdo. Essa
ativacdo podera ser mantida ativa permanentemente e ndo deve atrapalhar o desempenho da
solucéo.

A Solucdo deve ser capaz de expor suas funcionalidades ao mundo exterior através de Web
Services. Deve possuir um conjunto pré-configurado de Web Services que exponham suas
funcionalidades bésicas e permitir que a equipe de implantacdo do projeto crie novos Web
Services que exponham funcionalidades adicionais, conforme o necessario.

A Solugdo deve ser capaz de acessar bases de dados externas e executar “joins” das tabelas do
seu modelo de dados com as tabelas residentes nestas bases externas. Objetos da aplicacao
devem poder referenciar e encapsular a informacdo existente nestas bases. Este “join”
distribuido deve ser capaz de envolver bases de dados heterogéneas, ou seja, de fornecedores
distintos.

A Solucdo deve possuir mecanismos de integracdo em todas as suas camadas. Ou seja, devera
ser possivel construir integracGes na camada de apresentacdo (por exemplo, inserindo elementos
visuais externos na interface do usuario), na camada de I6gica e na camada de dados.

A Solucdo deve operar com armazenamento de dados em Sistema Gerenciador de Banco de
Dados Relacional.

A Solucdo deve possibilitar que 0 método de acesso ao banco de dados seja realizado por SQL.

A Solucdo deve utilizar, preferencialmente, Microsoft SQL Server 2012 ou superior,
PostgreSQL versdo 8.X ou outro SGBD proposto pela CONTRATADA aprovado pela
CONTRATANTE.

Evitar, em qualquer fase de um mesmo evento, a re-digitacdo de dados que ja foram registrados
numa fase anterior.

Garantir a total integracdo entre os modulos do sistema, assegurando o compartilhamento das
regras de negdcio e fungdes implantadas.

A Solucdo deve disponibilizar fungdo que permita ao usuario comum montar relatérios de
pontos de controle, com apresentacdo em forma descritiva, de planilha ou tipos de gréficos.

A Solucdo deve disponibilizar ferramenta prdpria que permita ao usuario comum montar
relatorios e consultas através da selecdo de campos das tabelas existentes, para customizagéo
(montagem) de relatorios sintéticos e analiticos, possibilitando:
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a. Definicdo de layout;

b. Inclusédo (integracdo) de qualquer campo das tabelas existentes;
c. Agrupamento por classes;

d. Totalizacdo dos campos e classes;

e. Utilizacdo de formulas;

f. Ordenacdo numeérica, alfabética ou por periodo, de qualquer campo ou classe, quando
possivel;

g. Permitir varias quebras de ordenacdo no mesmo relatorio.

Permitir a exportacdo dos dados dos relatérios no formato de planilha eletrénica, XML,
arquivos de texto (.csv, preferencialmente) e PDF, mantendo o layout mais adequado para cada
formato exportado.

Permitir anexacao de arquivos a um determinado processo, usuario, evento ou qualquer outra
entidade do sistema e sua posterior recuperacdo, via recurso workflow ou outra ferramenta
amigavel.

Permitir anexacdo de documentos digitalizados a um determinado processo, usuario, evento ou
qualquer outra entidade do sistema e sua posterior recuperacao, via recurso workflow ou outra
ferramenta amigével.

Prover mecanismos de parametrizacdo e extracdo das Regras de negocio referentes a célculo e
interpretacdo de normas e leis para determinados usuérios aos quais forem atribuidos tais
permissoes.

Toda referéncia de data no sistema deverd, obrigatoriamente, apresentar o ano com 4 (quatro)
digitos e todos os dados numéricos, alfanuméricos, texto, monetarios e datas deverdo ser
formatados segundo o padrao brasileiro.

Disponibilizar consultas de sistema de ajuda integrado ao sistema online por modulo e por
funcéo, orientando o preenchimento de cada campo.

Disponibilizar emissédo de manual, online, por modulo e por fungéo.

Emitir sempre mensagem de erro ou aviso do sistema quando ocorrer insucesso em alguma
operagao.

Disponibilizar no sistema relacéo das alternativas de solucdo decorrentes das mensagens de erro
ou de aviso do sistema.
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Fazer uso da lingua portuguesa em todas as funcdes.

Nas telas de interface, apresentar sempre méscara de valores monetarios com duas casas
decimais, procedendo ao arredondamento de quatro para duas casas, quando for o caso.

Todos os campos de preenchimento obrigatérios devem ser indicados na tela, atraves de
simbolo especifico.

Validar/confirmar gravacdes através de informacGes online, com a exibicdo de mensagens em
portugués, em todas as fungdes que couber.

Permitir consultar as inclusdes, alteragdes e exclusdes feitas por determinado usuario em
determinado periodo.

Todo o cadastro ou tabela e suas associagdes devem conter informacdo (log) da data e
responsavel pela inclusdo, alteracdo e exclusdo de dados de um registro de uma tabela.

A solucdo deverd permitir o uso de Certificados Digitais ICP-Brasil, gerados por quaisquer
Autoridades Certificadoras (AC) ou compativeis com ICP-Brasil.

Para ter valor juridico, os certificados tém que ser obrigatoriamente ICP - Brasil, independente
da Autoridade Certificadora (AC) responsavel pela emissdo e manutencéo.

Permitir a realizacdo de backups dos dados de forma online (com o banco de dados em
utilizacéo).

Permitir que certificados digitais utilizados pelo sistema sejam verificados contra listas de
revogacao e contra lista de CA confidveis

Em todo o sistema, manter 0 mesmo padrdo de layout e operacdo (template) nas telas dos
diversos madulos.

Deve haver quatro macro categorias de usuarios na solucdo: Gestor, Concessionario, 6rgédo
coabitante, e Verificador. Representando respectivamente a CONTRATANTE, a
CONCESSIONARIA, os 6rgdos coabitantes e 0 VERIFICADOR INDEPENDENTE. Cada um
dessas quatro categorias de usuarios deve possuir niveis de acesso e privilégio diferenciados e
parametrizaveis.

A solucdo deverd possibilitar Visualizagdo dos indicadores de desempenho e indicadores
estratégicos em uma interface amigavel e customizéavel. As aferi¢bes feitas por meio manual
também devem possuir um local no sistema para serem armazenadas, catalogadas e visualizadas
de maneira estruturada.

Célculo automatico de todas as contraprestacdes pecuniarias em todas suas formas e
apresentacdo das mesmas na forma de relatérios e notas espelho.
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Tie8 5

88. Um dashboard gerencial no qual seréo exibidos os indicadores de desempenho aferidos pelo
VERIFICAR INDEPENDENTE bem como o célculo do IDQ.

89. Criacdo de perfis para as entidades envolvidas no PROJETO — como 6rgaos governamentais,
pessoas, empresas, Unidades de Atendimento Integrado, CONCESSIONARIA e
VERIFICADOR INDEPENDENTE - de forma que seja possivel criar relacbes complexas entre
elas, anexando arquivos e informacdes a cada uma dentro da estrutura do sistema.

90. O sistema deve permitir o registro de eventos que possam prejudicar o funcionamento da
unidade de eventos andmalos. Essa funcionalidade deve possibilitar que as partes envolvidas no
PROJETO, por meio do sistema web, registrem qualquer fato ocorrido que deva ser registrado,
acompanhado, atualizado, complementado ou consultado posteriormente. Deve ser possivel
relacionar pessoas envolvidas, anexar arquivos e indicar os entes (6rgdo, contratada, UAI, etc.)
que estardo envolvidos na ocorréncia. Também € necessario acompanhar esses registros ao
longo do tempo e inserir informacdes relativas as acGes e outros problemas advindos dos
mesmos. Esse registro de eventos deve ser totalmente estruturado contendo descricdo do evento,
data ou periodo que ocorreu, partes envolvidas, qual usuario registrou o evento e quais usuarios
realizaram atualizagdo nas informacdes desse evento, arquivos anexados a ele, etc.

246 SERVIGO DE MANUTENGAO CORRETIVA E ADAPTATIVA DA
SOLUGAO DE TI

A CONTRATADA deve prestar servico de manutengdo corretiva e adaptativa da solucéo de TI,
apo6s 150 (cento e cinquenta) dias do fim da Atividade | — Planejamento, 0 minimo de 30 (trinta)
horas por més, nas seguintes modalidades: Atendimento telefonico, atendimento eletronico gratuito
via internet (e-mail, chat ou formulario web) e atendimento presencial quando requisitado pela
CONTRATANTE. Todos os custos nesse processo de atendimento presencial referentes a equipe
técnica da CONTRATADA sdo inteiramente de responsabilidade da mesma.

Os servicos de manutencdo da Solucdo de TI incluem: Fornecimento de novas versfes dos
softwares, assim como ferramentas e procedimentos para atualizacdo de versdo; fornecimento de
correcBes dos softwares, inclusive aquelas para adaptar funcionalidades ja& existentes as mudancas
de requisitos legais e regulatorios; atualizacGes de tecnologia para suportar sistemas operacionais e
bancos de dados de terceiros.

A CONTRATADA devera fornecer integrada na Solucdo de T1 uma ferramenta que possa ser
acessada pela equipe do CONTRATANTE via internet, contendo as informag0es relativas aos
chamados efetuados e atendidos, pendentes ou ndo de resolucdo. Esta ferramenta devera possibilitar
a realizacdo de consultas pelo CONTRATANTE a qualquer momento, do status, do histérico e do
andamento do atendimento as solicitagdes. Essa ferramenta também deve possibilitar integracdo
com os sistemas de controle de chamados do CONTRANTE, caso existentes, ou alimentar as bases
de dados dos mesmos diretamente.
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A CONTRATADA devera prover, integrada na Solucéo de Tl, em midia eletrdnica ou em site de
internet, um documento de FAQ (do acronimo em inglés Frequently Asked Questions, ou
“Perguntas Frequentes” em portugués) do Software, para a CONTRATANTE, com o objetivo de
agilizar a resolucdo de duvidas e minimizar a realizacdo de possiveis chamados que possam ser
solucionados com o uso deste documento. Esse FAQ deve ser atualizado sempre que necessario
devido a atualiza¢Ges ou modificacdes da Solugéo.

Os seguintes produtos dessa atividade devem ser entregues somente uma vez, apds 30 (trinta) dias
do fim da Atividade | — Planejamento:

Produto 13 Plano do Projeto da Ferramenta de T1I.
Produto 14 Plano de Refinamento do Dimensionamento da Infraestrutura Tecnolégica.

Os seguintes produtos dessa atividade devem ser entregues somente uma vez, ap6s 120 (cento e
vinte) dias do fim da Atividade | — Planejamento:

Produto 15 Capacitacdo e aplicacdo da avaliacdo de aprendizagem nos trés moédulos de
treinamento e entrega de todos os materiais didaticos necessarios para 0s mesmos,
conforme especificado neste Anexo | — Termo de Referéncia, item 2.4.2.

Produto 16 Implantacdo Assistida da Solucdo de T1. Além da capacitacdo na Solu¢do, devem
ser providos 15 (quinze) dias de operacdo assistida em seu ambiente antes da
mesma ser colocada em producéo de fato.

Os seguintes produtos dessa atividade devem ser entregues somente uma vez, ap6s 150 (cento e
cinquenta) dias do fim da Atividade | — Planejamento:

Produto 17 Entrega de avaliacdo de aprendizagem e dos resultados no maximo 5 (cinco) dias
apos a aplicacdo das avaliacbes. Caso seja identificado algum deficiéncia no
aprendizado pela CONTRATANTE ou no desempenho das avalia¢bes o produto
15 deve ser repetido para esses usuarios e também serem submetidos novamente a
avaliagdo nesses mesmos termos aqui descritos.

Produto 18 Entrega da primeira versao da Solucdo de Tl em operacéo plena.

Produto 19 Entrega de toda a documentacéo técnica da Solucdo de TI, conforme especificado
neste Anexo | — Termo de Referéncia, item 2.4.1.

Esta atividade sera periodica com entrega, a cada 15 (quinze) dias, apds 60 (sessenta) dias do fim da
Atividade | — Planejamento, dos seguintes produtos:

Produto 20 Relatério quinzenal contendo os pedidos de modificagbes feitas pela
CONTRATANTE, as modificagfes implementadas pela CONTRATADA com
indicacdo da versdo do software em que foram incorporadas e as justificativas
técnicas de eventuais solicitacbes de modificacbes que ainda ndo tenham sido
atendidas.

2.5 ATIVIDADE V - VERIFICACAO
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A atividade de Verificacdo consiste no inicio da atuacdo efetiva de afericdo de indicadores para
calculo do IDQ. Ela se inicia logo ap6s o fim da Atividade | — Planejamento. Nesta atividade o
VERIFICADOR INDEPENDENTE podera confirmar todo seu entendimento, verificar o
comportamento dos processos na pratica, o que possibilitara a sugestdo de ajustes como: cria¢do ou
remocdo de indicadores que ndo gere alteracdo no mecanismo de pagamento a
CONCESSIONARIA, mudancas nos processos da CONCESSIONARIA e mudanca na forma de
coleta de dados. Além disso, a remuneracdo da CONCESSIONARIA comega a ser ajustada baseada
no desempenho calculado pelos indicadores do IDQ.

Nessa atividade as atua¢des do VERIFICADOR INDEPENDENTE terdo duas frentes:

2.5.1 Gerenciamento da Rotina

Essa frente contempla as seguintes atividades:

1. Executar as atividades do VERIFICADOR INDEPENDENTE conforme 0s processos e
procedimentos definidos.

2. Auxiliar a CONTRATANTE na fiscalizagdo das acBes da CONCESSIONARIA no
cumprimento das clausulas e itens contratuais descritos no Termo de Referéncia constante no
Anexo 1 do Edital de Licitagdo n°. 001/2010 referente a0 CONTRATO DE CONCESSAO.

3. Acompanhar o desempenho da CONCESSIONARIA por meio dos indicadores e metas
definidos no IDQ.

4. Fazer a afericdo dos dados da CONCESSIONARIA em cada Unidade de Atendimento
Integrado, desde o inicio da operacdo da primeira Unidade de Atendimento Integrado, no ano de
2011, de acordo com os processos e procedimentos até entdo definidos, enviando os relatérios
com os resultados a CONTRATANTE nos prazos estabelecidos pela mesma.

5. Mensurar os indicadores estratégicos desenvolvidos, apresentando-os a CONTRATANTE na
forma de relatorios.

6. Mensurar os indicadores estratégicos desenvolvidos do desempenho da CONCESSIONARIA
em cada Unidade de Atendimento Integrado, desde o inicio da operacdo da primeira Unidade de
Atendimento Integrado, no ano de 2011, apresentando-os a CONTRATANTE na forma de
relatorios.

7. Fazer os ajustes necessarios nos processos e procedimentos definidos, validando sempre com a
CONTRATANTE.

8. Contribuir no processo de mediagdo de conflitos e impasses entre CONCESSIONARIA e
CONTRANTE, entendendo a criticidade dos problemas.
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9. Realizar reunides periddicas com a CONTRANTE e CONCESSIONARIA para apresentacio
dos resultados e discussao de assuntos pertinentes.

10. Fazer a mensuracdo dos indicadores estratégicos definidos apresentando relatérios na
periodicidade acordada com a CONTRATANTE.

11. Fornecer relatorios de cunho gerencial com informacGes sobre histérico do desempenho da
CONCESSIONARIA em cada Unidade de Atendimento Integrado, desde o inicio da operagio
da primeira Unidade de Atendimento Integrado, no ano de 2011.

12. Realizar seminarios semestrais para avaliacdo dos resultados da operacdo das Unidades de
Atendimento Integrado.

Vale ressaltar que o primeiro seminario realizado nesta atividade deverd abranger os seguintes
topicos:

Apresentacdo dos resultados referentes ao IDQ;

Apresentacdo dos resultados dos indicadores estratégicos;
Relatdrio de Seguranca da Informacdo e sugestdes de melhoria;
Apresentacdo de pontos positivos e negativos da operagéo.

2.5.2 Gerenciamento da Melhoria

Essa frente contempla as seguintes atividades:

1. Propor melhorias em seus processos e procedimentos:
Revisar 0s processos e procedimentos de afericdo dos dados da CONCESSIONARIA;
Revisar os processos e procedimentos de mensuracdo dos indicadores estratégicos.

2. Identificacdo de oportunidades de melhoria nos processos das Unidades de Atendimento
Integrado, avaliando processos de gestdo e operacdo e sugerir melhorias e inovacdes que
possam gerar beneficios qualitativos e/ou quantitativos para operagdo dos servigos ao Cidadao.

3. Efetuar comparacdo anual (benchmarking) das metas dos indicadores estratégicos por meio de
pesquisas em unidades de atendimento similares em outras regides do pais.

4. Avaliacdo geral de todos os meses desde o inicio de operacéo de cada Unidade de Atendimento
Integrado, identificando os principais desafios para o futuro do PROJETO.

Sera entregue, apos 30 (trinta) dias do fim da Atividade | — Planejamento, do seguinte produto:
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Produto 21 Apresentacdo da metodologia que sera utilizada durante as fases da execucéo do
contrato, suas duracles e prazos, sendo revisto ap6s a conclusdo trimestral do
Produto 7 da Atividade I11.

Esta atividade tera duracdo permanente com a entrega mensal, apds 60 (sessenta) dias do fim da

Atividade | — Planejamento, dos seguintes produtos:

Produto 22 Relatdrios mensais com os resultados das aferi¢fes dos indicadores e da anélise de
seguranca de T1 dos softwares da CONCESSIONARIA. Este relatorio deve conter
ainda: propostas de melhorias nos processos, procedimentos e modelo de gestéo do
VERIFICADOR INDEPENDENTE e da CONCESSIONARIA.

Produto 23 Relatdrios referentes as atividades do VERIFICADOR INDEPENDENTE que
deverdo ser entregues na periodicidade e prazos definidos pela CONTRATANTE.

2.6 ATIVIDADE VI - GESTAO DO PROJETO

Esta atividade se inicia a partir da assinatura do CONTRATO com duracdo constante até a sua
conclusdo. O objetivo principal da Gestdo do Projeto € garantir o sucesso do PROJETO e da
operacdo fazendo a gestdo de prazo, escopo, equipe, qualidade, comunicacéo, riscos. As principais
atividades seréo:

1. Elaborar plano de comunicacdo para eventuais mudancas de processos, organizacao, etc.;
2. Desenvolver formularios para documentacdo dos processos;

3. Desenvolver materiais de status das atividades para 0 GRUPO GESTOR DO PROJETO que
garanta o alinhamento das areas envolvidas em relacdo aos avancos das atividades;

4. Realizar o acompanhamento e status das atividades.

Para fins de execugdo do OBJETO DO CONTRATO serd necesséria a realizacdo de reunides
semanais de acompanhamento do PROJETO.

Esta atividade terd duragdo permanente, com entrega mensal, apds 60 (sessenta) dias do fim da
Atividade | — Planejamento, dos seguintes produtos:

Produto 24 Relatdrios mensais de status das atividades (Status Report) para o GRUPO
GESTOR DO PROJETO que garanta a integracdo das areas envolvidas sobre os
avancos das atividades;

Produto 25 Relatorios mensais de riscos e problemas.

3 PLANEJAMENTO DE ALOCACAO RECURSOS

A sequir, apresenta-se uma proposi¢do de alocagéo de recursos para o projeto, durante as seis
atividades descritas neste Termo de Referéncia. O cronograma indicado aqui possui carater
explicativo e introdutorio, ndo havendo a pretensdo de tornar-se exaustivo para todo o
PROJETO.
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E garantida a possibilidade, no decorrer da prestagdo do servico, do VERIFICADOR
INDEPENDENTE apontar questfes que julgue pertinentes com base em sua experiéncia ou
especificidade do mercado ou setor.

Durante todos os meses as atividades previstas deverdo ser realizadas pela equipe minima de:
a. 1 (um) GERENTE DE PROJETO;
b. 1 (um) Especialista de Indicadores de Desempenho;
c. 1 (um) Especialista em Desenho de Processos;
d. 1 (um) Especialista em Arquitetura tecnoldgica;
e. 1 (um) Especialista em Seguranca da Informacéo;
f. 1 (um) Verificador.
g. 1 (um) Especialista em Desenvolvimento de Software (funcionario ou subcontratado).

E permitida a subcontratacio para a funcio de Especialista em Desenvolvimento de Software para
execucdo da Atividade IV, nos termos deste EDITAL.

4 CONDICOES GERAIS DA ENTREGA DOS PRODUTOS

A parte CONTRATANTE, representada pela Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo —
SEPLAG sera a proprietaria de todo e qualquer produto ou documentagdo que vierem a ser gerados
pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE em funcdo da execuc¢do dos servigos.

O acompanhamento e a supervisdo dos trabalhos descritos neste Termo de Referéncia serdo
realizados, pela CONTRATANTE.

Os pagamentos a0 VERIFICADOR INDEPENDENTE serdo condicionados a entrega e aceite
definitivo pela CONTRATANTE, nos termos do ANEXO Il — Minuta de Contrato, dos Produtos 1
da Atividade I, dos Produtos 3 a 6 da Atividade Il, dos Produtos 8 a 12 da Atividade IlI, dos
Produtos 13 e 14 da Atividade 1V, dos Produtos 15, 16, 17, 18 e 19 da Atividade IV e do Produto 21
da Atividade V; realizado de forma trimestral dos Produtos 2 da Atividade 11 e 7 da Atividade I1I; e
realizado de forma mensal do Produto 20 da Atividade IV, dos Produtos 22 e 23 da Atividade V e
dos Produtos 24 e 25 da Atividade VI, observando-se o prazo de execugdo de cada atividade,
conforme descrito no EDITAL e neste Termo de Referéncia.
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