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1. OBJETO

1.1. Trata o presente processo da Contratacdo de Solugdo Tecnoldgica para o Servico de forneci-
mento de Plataforma Multicanal e Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao -
CzRM, abrangendo ainda Implantacao Assistida, Capacitacao, Suporte Operacional e Ori-
entacao Técnica sob demanda, pelo periodo de 36 (trinta e seis) meses, de acordo com as
condigdes e especificacbes constantes desse documento.

1.2. A contratacdo devera garantir a integracdo da solucao tecnoldgica a Plataforma de Computacao
Cognitiva da DATAPREV, com base nos requisitos gerais previstos no ANEXO VII - ESPECIFICA-
GCAO TECNICA DO COGNITIVO.

1.3. A contratacao devera considerar o definido abaixo:

OBJETOS DA CONTRATACAO DO SERVICO

Item Descricao do Objeto Detalhamento do Objeto U::i:ﬁ.‘:ade Qtde

Modulo Perfil Atendente Basico com no mi-
nimo 35 Acessos simultaneos

Maédulo Perfil Atendente Avancado com no
minimo 15 Acessos simultaneos

Modulo Perfil Especialista com no minimo 5
Acessos Simultaneos

Fornecimento de Plataforma |Mo&dulo Perfil Gestor/Administrador com no
Integrada Multicanal e Geren- minimo 5 Acessos Simultaneos

1 ciamento de Relacionamento (Sessio de atendimento com no minimo 700
com Cidadao - CZRM - em mil sessdes

modelo SaaS (Software as a
Service)

Unidade 1

Modulo de Coleta, Analise e Interacdo de Mi-
dias Sociais com no minimo 05 (cinco) usua-

rios, 100 mil mensagens capturadas/Més e 2

canais de interacao/Més

Modulo de Gestao de Campanhas com no
minimo 100 mil mensagens de SMS envia-
das/Més, 100 mil Notificacdo Push envia-
dos/Més e 100 mil mensagens enviadas/Més

Servico de Suporte Operacional da Plataforma Integrada Multicanal e
Gerenciamento de Relacionamento com Cidadao - CzRM

3 |Implantacao Assistida com criacao de MVP Unidade 10
Orientacao Técnica
Especializada USTA (Unidade |Configuracdo, levantamento e automacao de
de Servico Técnico de processos da solucao de CzRM integrada
Automacao)

Servico/Més| 36

UST 20.760
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Orientacdo Técnica Especiali- Suporte, integracao de sistemas e bases de
5 |zada USTI (Unidade de Ser- " UST 21.640
. L ~ dados existentes
vico Técnico de Integracao)
Orientagdo Técnica Especiali- Integracao e implantacao de servicos cogni-
6 |zada USTC (Unidade de Ser- tivas UST 16.000
vico Técnico de Cognicao)
7 Capacitacao Técnica Perfil Canais de Atendimento e Relacionamento Horas de 50
Atendente com o Cidadao Capacitagao
8 Capac.lta!(;ao Técnica Perfil Desenvolvimento/Especialista Hora's dei 112
Especialista Capacitacao
Capacitacao Técnica Perfil Suporte a Aplicagdo e Administracao da Horas de
9 - . .| 124
Gestor/Administrador Ferramenta Capacitacado
10 ::Ic:dulo Perfil Atendente Ba- Minimo de 5 Acessos simultaneos Unidade 70
11 Médulo Perfil Atendente Minimo de 5 Acessos simultaneos Unidade 30
Avancado
12 | Modulo Perfil Especialista Minimo de 5 Acessos Simultaneos Unidade 12
13 IV!odqu Perfil Gestor/Admi- Minimo de 5 Acessos Simultaneos Unidade 12
nistrador
14 |Sessao de atendimento Minimo de 500 mil sessdes Pacote/Més| 7
Conjunto de usuarios do mo-
15 |dulo de Coleta, Analise e In- |Minimo de 05 (cinco) usuarios Unidade 5
teracao de Midias Sociais
Conjunto de mensagens do
16 |moddulo de Coleta, Analise e |Minimo de 100 mil mensagens/Més Unidade 9
Interacao de Midias Sociais
Canal de interacdao do mé-  (Canais (Facebook, Snapchat, Google+, Linke-
17 |dulo de Coleta, Andlise e In- |din, Twitter, Sites de Reclamagdes, entre ou- Unidade 8
teracao de Midias Sociais tros)
Conjunto de mensagens de
18 |SMS para o Modulo de Ges- | Minimo de 100 mil mensagens/Més Unidade 9
tao de Campanhas
Conjunto de Notificacao Push
19 |para o Médulo de Gestao de |Minimo de 100 mil enviados/Més Unidade 9
Campanhas
Conjunto de mensagens envi-
20 |adas para o Médulo de Ges- |Minimo de 100 mil/Més Unidade 9
tao de Campanhas
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Detalhamento do Objeto/Memoria de Calculo

Plataforma Multicanal e Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao - CzZRM:

Solucao Integrada Multicanal e de Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao — CzRM,
composta de uma plataforma com os ambientes de customizag¢do (desenvolvimento), homologa-
¢do e producdo. Tal solucao devera ser disponibilizada em nuvem e, sera acessada pelos setores
da DATAPREV via Web e, pelo Publico Alvo, denominado cliente, via Web, Dispositivos Moveis,
Redes Sociais para a Plataforma (plataformas iOS, Windows, Linux e Android).

A solucao devera permitir acessos simultaneos para a posicao de atendimento, tratamento e ge-
renciamento os quais serdo usados com perfis previamente definidos, sendo permitido cadastrar
um nudmero ilimitado de empregados para atendimento no sistema e os mesmos integrados ao
servico de diretério de autenticacdo utilizado pela DATAPREV ou virtualizador de diretério equi-
valente da DATAPREV. Ja o Cliente devera ter acesso simultaneo ilimitado. A solugdo devera ser
integrada, através de webservices aos sistemas legados desta empresa e ser composta, entre ou-
tros, de visao do Cliente, visdo administrativa e ainda, proporcionar a gestdao dos processos atra-
vés de relatdrios e consulta gerenciais disponibilizar relatérios gerenciais a serem definidas pelo
Gestor do setor.

O servico contratado devera prever a atualizacdo permanente da solugdo, contemplando, no mi-
nimo, os seguintes canais: Telefone (0800), E-mail, Chat, Assistente Virtual, SMS e Escuta e Analise
de Midias Sociais. Devera também disponibilizar funcionalidades que permitam engajamentos da
empresa com o usuario via E-mail e SMS.

A DATAPREV efetivara o pagamento em valores variaveis ao longo da vigéncia do contrato com
base em uma medi¢do mensal contendo os quantitativos de interacdes do respectivo item, com
afericdo estabelecida na prépria Plataforma.

» A Plataforma devera atender as seguintes configuragdes minimas:

=  Moddulo Perfil Atendente Basico, no minimo 35 acessos simultaneos.

*= Modulo Perfil Atendente Avancado, no minimo 15 acessos simultaneos.
» Modulo Perfil Especialista, no minimo 5 acessos simultaneos.

»= Modulo Perfil Gestor/Administrador, no minimo 5 acessos simultaneos.

A métrica operacional para pagamento destes Mddulos Perfis (Atendente Basico, Atendente Avan-
cado, Especialista e Gestor/Administrador) devera levar em consideracdo os quantitativos de aces-
sos simultaneos solicitados versus valor referido de cada licenca por perfil.

= Sessio de Atendimento com no minimo 700 mil sessdes/més.
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A métrica operacional para pagamento das Sessdes de Atendimentos devera levar em considera-
¢do o quantitativo de sessdes realizadas no més. Entende-se por uma (01) sessdo o periodo Unico
de até 15 minutos de atividade de interacdo (autoatendimento) no portal web da Plataforma ou,
alternativamente, no portal de nossos clientes tendo como fonte do consumo as informacdes
contidas na base de conhecimento unificada CzRM da plataforma multicanal. Caso a atividade de
interacdo alcance 16 minutos é contabilizada uma segunda (02) sessdo e assim, por conseguinte,
a cada 15 minutos. Se houver 2 minutos de inatividade a sessdo é interrompida e nao é contabi-
lizada.

» Modulo de Coleta, Analise e Interacdo de Midias Sociais com no minimo 05 (cinco) usuarios,
100 mil mensagens capturadas/Més e 2 canais de interacdo/Més.

A métrica operacional para pagamento do Mddulo de Coleta, Analise e Interagdo de Midias Soci-
ais devera levar em consideracdo a licenca dos usuarios, o valor de cada canal de interagdo e o
guantitativo de mensagens capturadas no més. Entende-se por mensagens uma peca de dados
de texto, juntamente com os metadados associados (palavras chave).

» Moddulo de Gestdo de Campanhas com no minimo 100 mil mensagens de SMS enviadas/Més,
100 mil Notificacdo Push enviados/Més e 100 mil mensagens enviadas/Més.

A métrica operacional para pagamento do Mdédulo de Gestdo de Campanhas devera levar em
consideragdo o quantitativo de mensagens de e-mail, mensagens de texto SMS ou notificagdes
de envio enviadas no més.

b. Suporte Operacional da Plataforma:

C.

A contratacao devera prever a manutencao e sustentagdo da Plataforma atualizada durante toda
a vigéncia do contrato.

Para efeitos de pagamento, esse suporte sera pago em valores fixos durante a vigéncia do
contrato, em razdo dos servicos prestados.

Implantacao Assistida:

Estabelecer a implantacao de dois canais de atendimento, em conformidade com os requisitos
definidos no ANEXO | - ESPECIFICACAO TECNICA e demais integracdes necessarias.

» Entrega de 2 (dois) MVPs ("Minimun Valuable Product”), com implantacdo prevista para os trés
primeiros meses, incluindo minimamente os requisitos para contemplar uma opg¢ao de multi-
canal (Chat On Line) e uma opcao de CzRM (Escuta e Analise de midias sociais — Facebook e
Twitter), correspondentes a dois cenarios estabelecidos pela DATAPREV que utilizardo a Pla-
taforma de Atendimento.
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d. Orientacao Técnica:

Orientacdo necessaria para a integragdo de sistemas e bases de dados existentes, inclusive do
cognitivo, a solugdo apresentada.

» Foram consideradas para estabelecimento da forca de trabalho uma rotina durante dois me-
ses, por ano de vigéncia do contrato, mensuradas de acordo com a UST — Unidade de Servico
Técnico, discriminadas no subitem 1.11.

= Os servicos serao realizados sob demanda, de acordo com as necessidades da DATAPREV.
e. Capacitacao Técnica:
Treinamento especifico para utilizacdo, parametrizacdo e gestao da solucao tecnoldgica.
» (Capacitacao por nivel de conhecimento:

l. Atendente
ll. Especialista

lll. Gestor/Administrador
» A capacitacdo ocorrerd no RJ.

= Os servigos serdo realizados na fase de implantacao e sob demanda, de acordo com as ne-
cessidades da DATAPREV.

f. Pacotes adicionais:

Para efeitos de pagamento, caso seja necessaria a inclusdo de novos pacotes durante o periodo
contratual, os mesmos poderdo ser feitos e também terdo a expiracdo ao final dos 36 meses
contratuais.

Os pagamentos dos itens serdo feitos com base em uma medi¢cdo mensal, sempre obedecendo o
maximo estabelecido para o periodo contratual.

Serdo ainda contratados, caso necessario, servigos adicionais através dos pacotes definidos, solicitados
sob demanda, conforme descritos abaixo:

= Moddulos Perfil Atendente Basico com no minimo 5 Acessos simultaneos, limitados a 70 uni-
dades;

* Moddulos Perfil Atendente Avancado com no minimo 5 Acessos simultaneos, limitados a 30
unidades;

= Modulos Perfil Especialista com no minimo 5 Acessos Simultaneos, limitados a 12 unidades;

Termo de Referéncia — Contratagdo do Servigo de Plataforma Multicanal e CzRM 7/59



Diretoria de Relacionamento, Desenvolvimento e Informag¢des — DRD
Coordenacao Geral de Integracdo e Monitoramento — CGIM
Superintendéncia de Atendimento — SUAT

DATAPR=V Termo de Referéncia

Contratacao do Servico de Plataforma Multicanal e CZRM

=  Moddulos Perfil Gestor/Administrador com no minimo 5 Acessos Simultaneos, limitados a 12
unidades;

» Sessdes/més de atendimento com no minimo 500 mil sessdes, limitados a 7 pacote/meés;

» Conjuntos de usuarios do médulo de Coleta, Andlise e Interagdo de Midias Sociais com no
minimo 05 (cinco) usuarios, limitados a 5 unidades;

» Conjuntos de mensagens do médulo de Coleta, Analise e Interagdo de Midias Sociais com no
minimo 100 mil mensagens/Més, limitados a 9 unidades;

» (Canais de interacdo do moédulo de Coleta, Analise e Interacdo de Midias Sociais, limitados a 8
unidades;

» Conjuntos de mensagens de SMS para o Modulo de Gestdo de Campanhas com no minimo
100 mil mensagens/Més, limitados a 9 unidades;

» Conjuntos de Notificacdo Push para o Médulo de Gestdao de Campanhas com no minimo 100
mil enviados/Més, limitados a 9 unidades;

» Conjuntos de mensagens enviadas para o Modulo de Gestdao de Campanhas com no minimo
100 mil/Més, limitados a 9 unidades;

1.4. A Contratacdo do Servico em lote tnico justifica-se uma vez que os servicos de Implantagdo
Assistida, Capacitagdo e Orientagdo Técnica para esta tecnologia, estdo diretamente vinculados
ao produto vencedor da licitacao.

1.5. Serd necessario a realizagdo de Consulta Publica pois trata-se de tecnologia nova na
infraestrutura da DATAPREV.

1.6. Esta contratagdo sera realizada por meio de Sistema de Registro de Precos, na modalidade de
Pregao Eletronico.

1.7. Quaisquer componentes de software necessarios ao pleno funcionamento da solugdo, mesmo
que ndo solicitados explicitamente, deverao ser incluidos no fornecimento.

1.8. Os componentes de software que constituem a solucao a ser fornecida deverao considerar a
Ultima versao lancada pelo seu fabricante.

1.9. Os produtos que compdem a solugao nao devem estar com término de comercializacao (End-of-
Sale) anunciado, isto é, os produtos devem estar em producdo e serem comercializados pelo
fabricante no momento da assinatura do Pedido de Compra / Contrato. Apos ser anunciado o
término da comercializacao (End-of-Sale) dos produtos que compdem a solucdo, o suporte (End-
of-Support) devera permanecer por, no minimo, o periodo de vigéncia do contrato.
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1.10. A especificagdo técnica do Plataforma Multicanal e Gerenciamento do Relacionamento com o
Cidaddo — CzRM a ser adquirida esta contida no ANEXO | — ESPECIFICACAO TECNICA, deste
Termo de Referéncia.

1.11. SERVICOS TECNICOS DE INTEGRACAO, OPERACAO ASSISTIDA, SUPORTE E SUSTENTACAO
1.11.1. Da adocao da métrica utilizada — UST (Unidade de Servico Técnico).

1.11.1.1. Para a realizagdo dos servicos de Orientacdo Técnica Especializada, optou-se
pelo modelo de contratacao por meio de Ordem de Servicos, considerando as ativida-
des pertinentes para cada OS, sua complexidade e duragdo previstas e utilizando a mé-
trica de mensuracao UST — Unidade de Servico Técnico, descritas no ANEXO VIII - CA-
TALOGO DE SERVICOS, deste Termo de Referéncia.

1.11.1.2. Com o objetivo de segmentar as atividades técnicas, facilitando a precifica-
¢ao e definigcdo dos profissionais envolvidos, as UST — Unidade de Servigo Técnico serdo
divididas em:

1.11.1.2.1. USTA - Unidades de Servico Técnico de Automacao: medida
que procura traduzir o grau de esforco demandado na execucao das tarefas
necessarias a automacao de determinado servico que compde a solugao tec-
noldgica.

1.11.1.2.2. USTI - Unidade de Servico Técnico de Integragao: medida
que procura traduzir o grau de esforco demandado na execucdo das tarefas
necessarias a integracao de determinado sistema de informagdo ou base de
dados legados e tecnologias existentes na arquitetura tecnologica da DATA-
PREV, a solucdo tecnolégica da CONTRATADA, dando suporte a interfaces
de integracao dos fluxos de automacao de servigos.

1.11.1.2.3. USTC- Unidade de Servigo Técnico de Cognicao: medida que
procura traduzir o grau de esforco demandado na execugao das tarefas ne-
cessarias a integracdo de determinado servico e ou sistema a solugdo tecno-
l6gica de cognicdo, previamente definido neste documento, a ser adquirido
pela DATAPREV.

1.11.1.3. Para efeito de simplificagdo, doravante, nomearemos os itens USTA, USTI e
USTC, acima descritos como UST.

1.11.1.4. O dimensionamento de esfor¢o especificado em cada Ordem de Servico de-
vera ser feito considerando as atividades pertinentes para cada OS, sua complexidade
e duracao previstas, usando a métrica de mensuracdo UST — Unidade de Servigco Técnico.
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1.11.1.5. A unidade de medida adotada em cada item denomina-se Unidade de Ser-
vico Técnico — UST, que corresponde ao esforco para a realizagdo e conclusdo das ati-
vidades definidas, independentemente da quantidade de recursos alocados, condicio-
nados a pagamento por resultados e atendimento aos niveis de servigos.

1.11.1.6. A CONTRATADA ¢ responsavel pela prestagcdo dos servi¢os caracterizados
nas Ordens de Servicos, devendo utilizar o pessoal técnico qualificado nos quantitativos
adequados para garantir a plena qualidade dos produtos entregues, ficando sob sua
definicdo qualquer composicdo de recursos, otimizacdo de rotinas ou procedimentos.

1.11.1.7. Proporcional ao nivel de complexidade da atividade esta a especializacao dos
profissionais que as executarao, de forma que a quantidade de Unidades de Servico
Técnico garanta a justa remuneracdo da atividade.

1.11.1.8. As atividades serao valoradas em funcao do esforco necessario (USTs) e do
seu peso pela sua complexidade, divididas em 4 (quatro) niveis de enquadramento.

1.11.1.9. A complexidade das atividades considera a relevancia dos servicos, prece-
déncia sobre as demais, dificuldade operacional, o grau de documentacdo existente, as
caracteristicas dos profissionais de mercado e capacidade em cumprir as atividades.

1.11.2. Tabela de Complexidade de UST:

COMPLEXIDADE ATIVIDADES UST PESO

Atividades de monitoragao remota de ambiente por meio de ferramentas;
acionamento de plano de comunicagdo em caso de identificagdo de falhas;
monitoramento de abertura e fechamento de chamados internos e de su-
porte com fabricante.

Atividades de cadastro de usuarios; alimentacao de sistemas técnicos; do-
cumentacao de rotinas técnico operacionais; execucao de scripts; operacao 2
de ferramentas e sistemas de controle.

Atividades de criacao e implementacao de politicas operacionais; ajuste de
documentacgdes; desenvolvimento, documentacao e implementacdo de
scripts; gestao de disponibilidade; estudos e implementagdes de melhorias
nos procedimentos operacionais; instalacdo de softwares de apoio; acom- 3
panhamento de padrdes de servicos; parametrizacdo das solugdes oferta-
das; intervengbes corretivas e preventivas nos servigos para melhoria ou
corregao do desempenho.

Atividades de implementacao de novos servicos; criacao de procedimentos
e controles; estudo de viabilidade e desempenho; ajuste especializado de
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processos e de servicos; aperfeicoamento dos critérios de disponibilidade;
adequacao e substituicdo de ferramentas para administracao e geréncia de
servicos; realinhamento de atividades e servicos para modelos de praticas
adotadas; manutencao e suporte a ferramentas criticas; criacdo de politicas
de instalagao, correcao e acompanhamento; automatizacao de atividades;
operac0es realizadas, por meio da Plataforma de Interoperabilidade; inte-
gragao do fluxo de automagdo dos servicos com sistemas de informagao
ou base de dados; integracao do fluxo de automacao dos servicos com
tecnologias existentes na arquitetura tecnolégica da DATAPREV; suporte a
interfaces de integracao dos fluxos de automacao de servicos; elaboracao
e execucao de atividades que envolvam tecnologia Service-Oriented Ar-
chitecture (SOA); elaboracao e execucao de atividades que envolvam tec-
nologia Service-Oriented Architecture (SOA); elaboracao e execugao de ati-
vidades que envolvam profissionais de Database Administrator (DBA); cri-
acao e operacionalizagdo das atividades necessarias a integracdo com a
Plataforma de Computacao Cognitiva.

Tabela 1 — Complexidade e Peso de tarefa UST — Unidade de Servico Técnico

1.11.3. Nao haverd consumo minimo ou maximo estipulado previamente para uso dos servicos
mensuraveis em USTs. As atividades, quantidades, valores e servicos a serem utilizados com base
nessa métrica, obrigatoriamente, serdo definidas em Ordens de Servico especificas.

1.11.4. A relagcdo de complexidade e quantidade de UST sera calculada com base na seguinte

formula:

CALCULO DA QUANTIDADE DE UST:

E (Esforco — Quantidade de UST)
FP (Fator de Ponderacao - Peso)
QTD_UST (Quantidade de UST)

QTD UST=E*FP

VALOR DA ORDEM DE SERVICO

VLR_OS (Valor da Ordem de Servico)
VL_UST (Valor unitario da UST)
VLR_OS = QTD_UST * VL_UST

1.12. Nao sera permitida a participacdo de empresas em consércio.
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2. DOCUMENTAGAO OBRIGATORIA

2.1. Concluida a etapa de lances do pregdo, apos solicitagdo do pregoeiro na sessdo publica, a
LICITANTE devera apresentar as seguintes documentagdes:

2.1.1. No minimo, 01 (um) atestado de capacidade técnica (declaracdao ou certidao), conforme
ANEXO Il - MODELO DE ATESTADO OU DECLARAGAO DE CAPACIDADE TECNICA, em papel
timbrado e com identificacdo do emitente (nome completo, e-mail e telefone de contato), em
original ou cépia autenticada, emitido por empresa publica ou privada, comprovando o perfeito
cumprimento das obrigagdes relativas ao fornecimento do Plataforma Multicanal e
Gerenciamento do Relacionamento com o Cidaddo - CzRM com caracteristicas técnicas e
complexidade similares ao objeto especificado neste Termo de Referéncia, comprovando o
atendimento minimo e obrigatorio descritos nos subitens abaixo, informando o periodo e o local
da prestacdo dos servicos de implantacdo assistida / orientagdo técnica / capacitacdo técnica.
Caso seja necessario, a LICITANTE podera apresentar mais de um atestado, para fins de
comprovacao da capacidade técnica exigida.

2.1.1.1. Ter fornecido a solucao tecnoldgica ofertada em sua proposta de Plataforma
Multicanal e Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao — CzRM, com todos os
seus modulos, para pelo menos 500 (quinhentos) usuarios com perfis atendente.

2.1.1.2. Ter executado servicos técnicos de disponibilizagdo e implantagao da solucao,
contemplando manutengdo corretiva e evolutiva dos aplicativos, capacitacao,
desenvolvimento de novas funcionalidades e sustentacdo, em modelo de fornecimento
SaaS (Software as a Service), por um periodo minimo de 12 meses.

2.1.1.3. Ter executado servicos de desenvolvimento de integracao de aplicacbes com a
solucao integrada, por meio do uso do padrao SOA ("Services Oriented Architecture").

2.1.1.4. Ter executado servicos de integracdo de funcionalidades que permitam fornecer
atendimento automatizado cognitivo com informac¢des do sistema de atendimento
multicanal ofertado.

2.1.1.5. Ter prestado servicos de capacitacao semelhante ao descrito no subitem 7.4.2.
deste Termo de Referéncia, com o equivalente a pelo menos 200 (duzentas) horas-aula
de treinamento.

2.1.1.6. A DATAPREV podera realizar diligéncia/visita técnica, a fim de complementar
informacdes ou de comprovar a veracidade do(s) Atestado(s) de Capacidade Técnica
apresentado(s) pela LICITANTE convocada, quando podera ser requerida copia do(s)
contrato(s), nota(s) fiscal(is) ou qualquer outro documento que comprove
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inequivocamente que o servi¢o apresentado no (s) atestado(s) foi prestado.

2.1.2. A proposta técnica comercial, devera possuir, obrigatoriamente, a documentacdo abaixo
relacionada:

2.1.2.1. Documentacao oficial de comprovacao que a solugao indicada em sua proposta
Técnica Comercial esta hospedada em Data Center certificado Tier 3, bem como possui
certificagdes SSAE16 (Statement on Standards for Attestation Engagements), FIPS-140
(Federal Information Processing Standard) e ABNT NBR ISO/IEC 27001:2013, garantindo
uma disponibilidade minima de 99.98% e os mais rigidos protocolos de seguranca para
estabelecer, implementar, manter, melhorar e tratar riscos de forma continuada de um
sistema de gestao da seguranca da informacao.

2.1.2.2. Declaracdo da LICITANTE de que entregard para a DATAPREV, total e
irrestritamente, a documentacao de todos os produtos finais dos trabalhos de Orientacao
Assistida, como levantamento dos processos, integracdes sistémicas, painéis indicadores
e parametrizagdes na Solucao Integrada, de acordo a validagdo da DATAPREV.

2.1.2.3. Apresentar declaragdo que a solugdo ofertada possui todos os modulos
fornecidos por uma mesma FABRICANTE, com o intuito de preservar a governanga da
solucao integrada e atingimento dos objetivos estabelecidos na sua contratacao.

2.1.2.4. Informar sobre a concordancia com todos os termos descritos neste Termo de
Referéncia.

2.1.2.5. Ser elaborada utilizando a Planilha de Formacdo de Precos, ANEXO Il deste
Termo de Referéncia.

2.1.2.6. Informar que os valores apresentados incluem os impostos federais, estaduais e
municipais, taxas e todos os demais custos envolvidos no escopo desta contratagao, tais
como: frete, embalagem, seguro etc.

2.1.2.7. Descrever a arquitetura da solucao ofertada, necessaria para o atendimento de
todos requisitos definidos no ANEXO I — ESPECIFICAGAO TECNICA, relacionando todos
os softwares que a compordo e respectivo fabricante, além de documentacdo oficial,
datasheets e manuais que comprovem suas carateristicas técnicas, em conformidade
com o solicitado no ANEXO | - ESPECIFICACAO TECNICA.

2.1.2.8. Ser apresentada em papel timbrado e assinada pelo responsavel.
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3. PROVA DE CONCEITO

3.1. Concluida a etapa de lances do pregao, a partir da solicitacdo do pregoeiro na sessdo publica,
referente 3 DOCUMENTAGCAO OBRIGATORIA e classificacdo da proposta, a LICITANTE classificada
provisoriamente em primeiro lugar, devera apresentar AMOSTRA da utilizacdo e do funcionamento da
Solucao Integrada, no prazo de até 2 (dois) dias Uteis, quando, a DATAPREV dara inicio a fase de Prova
de Conceito do Servico de Plataforma Multicanal e Gerenciamento do Relacionamento com o
Cidadao - CzRM.

3.1.1. A Prova de Conceito compreende:

a. Definicdo de Ambiente: a LICITANTE deverd se reunir com a equipe técnica da
DATAPREYV, no Rio de Janeiro, no prazo maximo de 02 (dois) dias uteis ap0s solicitagdo
formal da DATAPREYV, descrita no subitem 3.1. deste Termo de Referéncia.

A data da reunido devera ser agendada em comum acordo com a DATAPREV.
Nesta reuniao:

= A LICITANTE devera informar todos os requisitos necessarios ao dimensionamento
adequado da infraestrutura fisica do ambiente a ser disponibilizado pela DATAPREV
(tamanho da sala, quantidade de pontos elétricos e de pontos rede, temperatura ideal,
etc), para que a solugdo apresentada pela LICITANTE possa ser avaliada.

= Devera ser definida a lista de produtos que serdo entregues na etapa seguinte.

Caso a reuniao ndo ocorra por problema unico e exclusivo da LICITANTE, a Prova de
Conceito acontecera no ambiente padrdo de teste da DATAPREV. Nesta situacao é
vedada a LICITANTE reivindicar qualquer adaptacdao na infraestrutura oferecida pela
DATAPREV.

b. Disponibilizacao: a LICITANTE devera disponibilizar, a Solu¢do Tecnoldgica do Servico de
Plataforma Multicanal e Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao - CzZRM
no endereco abaixo, no prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis, contados a partir do dia
seguinte a realizacdo da reunido descrita na alinea "a” ou o fim do prazo para a realizacdo
da mesma, o que ocorrer primeiro, em horario comercial (de 9:00 as 18:00 horas). A
LICITANTE devera disponibilizar 01 (um) técnico que se responsabilizard pela
disponibilizagdo e configuragado dos softwares da solugao. A LICITANTE devera apresentar
a documentacdo técnica da Solucdo Integrada do Servico de Plataforma Multicanal e
Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao - CzRM, contemplando

informacdes detalhadas de todos os itens e modelos que compdem a mesma, conforme
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descrito ANEXO | - ESPECIFICACAO TECNICA.

ENDERECO

Superintendéncia de Atendimento - SUAT
R. Prof. Alvaro Rodrigues, 460 - Botafogo, Rio de Janeiro - RJ, 22280-040, sala 402

Todos os itens da Solucdo Integrada do Servico de Plataforma Multicanal e
Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao - CzRM que forem submetidos a
Prova de Conceito, deverao ser iguais aos que serao fornecidos posteriormente, na etapa
de Entrega, conforme item 5 deste Termo de Referéncia.

= A DATAPREV provera todo o ambiente necessario (equipamentos e infraestrutura) no
endereco acima para o acesso a solucdo integrada, cabendo a LICITANTE a
comprovacdo do atendimento as funcionalidades do ANEXO | — ESPECIFICACAO
TECNICA. O provimento do ambiente utilizado exclusivamente para os testes da etapa
de prova de conceito inclui o fornecimento dos acessorios como: gerador de trafego,
switches, roteadores, transceptores, cabos, etc. A critério da DATAPREV, a composicao
do ambiente necessario podera ser realizada em conjunto.

c. Comprovacao: esta etapa sera realizada por um periodo maximo de 10 (dez) dias uteis,
com uma carga horaria diaria de 8 horas, a contar do dia seguinte a conclusdo do prazo
para a etapa de Disponibilizacdo (alinea "b"), conforme informado pelo pregoeiro em
sessdo publica. A partir do primeiro dia desta etapa, a LICITANTE devera:

= Utilizar como referéncia o ANEXO | — ESPECIFICACAO TECNICA informando, a pagina
da documentacao técnica que referencia o requisito a ser avaliado conforme
documentacdo técnica previamente entregue anexa a proposta comercial. Caso existam
requisitos ndo descritos na documentagao técnica, que sejam atestados exclusivamente
por meio de testes na Prova de Conceito, o respectivo requisito do ANEXO | -
ESPECIFICAGAO TECNICA dever4 ser preenchido com o texto "COMPROVAGAO
PRATICA".

» Disponibilizar 02 (dois) técnicos que se responsabilizardo pela comprovagdo das
funcionalidades e requisitos em conformidade com o ANEXO | — ESPECIFICACAO
TECNICA, por meio de testes praticos ou por comandos de configuracdo. A aprovacio

das funcionalidades existentes na Solucdo Tecnoldgica do Servico de Plataforma
Multicanal e Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao - CzRM apresentada
pela LICITANTE sera efetuada pela Equipe Técnica da DATAPREV.

= A entrega do ANEXO | — ESPECIFICAGAO TECNICA devidamente preenchido nio
exclui a necessidade de comprovagdo do atendimento aos requisitos por meio de
testes praticos ou por comandos de configuracdo durante a realizacdo da Prova de
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Conceito. No entanto, os itens destacados ROTEIRO DE PROVA DE CONCEITO, baseado
no ANEXO | - ESPECIFICAGCAO TECNICA com o termo “aceita-se documentacio”,
nao necessitardo de comprovagao pratica na Prova de Conceito.

= A DATAPREV podera exigir a comprovacao agrupada de itens relacionados da
Especificacdo Técnica, mesmo que algum item especifico ja tenha obtido
comprovacao prévia pelo LICITANTE. Desta forma, para comprovagao de um item "x",
pode ser exigido que o teste considere também a funcionalidade ou desempenho

definido pelo item "y", ja previamente aprovado ou nao, desde que seja tecnicamente
viavel.

d. Local e Horario da Prova de Conceito: a prova acontecera no local de entrega da
Plataforma, durante o horario comercial (9:00 as 18:00 horas), respeitando a carga horaria
diaria de 8 horas. Os horarios de inicio e intervalos serdo definidos em comum acordo
entre a LICITANTE e a Equipe Técnica da DATAPREV.

3.2. Caso a LICITANTE nao atenda as condi¢des definidas nas alineas “b” ou “c” do subitem 3.1.1.
deste Termo de Referéncia, ou seja, se porventura a Solucao Integrada do Servico Plataforma
Multicanal e Gerenciamento do Relacionamento com o Cidaddo - CzRM for disponibilizada fora do
prazo estabelecido, ou caso seja constatado o ndo atendimento a qualquer item de carater técnico, a
LICITANTE sera DESCLASSIFICADA.

3.3. Concluida a Prova de Conceito dos softwares da Solucdo Integrada do Servico de Plataforma
Multicanal e Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadédo - CzRM e verificado o atendimento
de todas as condigdes supracitadas no subitem 3.1.1. deste Termo de Referéncia, ndo havendo,
portanto, anormalidades e/ou sanados todos os problemas detectados, a DATAPREV emitira em até
03 (trés) dias uteis, o Termo de Aprovacao da Solucdo Integrada do Servico de Plataforma
Multicanal e Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadado - CzZRM.

3.4. Sera facultado as demais licitantes o acompanhamento da Prova de Conceito, sendo tal acesso
limitado a uma Unica pessoa por empresa, na condicao de ouvinte.

3.5. A equipe técnica da DATAPREV tera a prerrogativa de solicitar a saida de pessoas que venham a
interferir no andamento dos trabalhos.

3.6. Ao longo do prazo destinado a Prova de Conceito, caso haja disponibilidade de assentos no local,
e desde que nao venha a comprometer o bom andamento dos trabalhos, poder-se-a aceitar,
excepcionalmente, mais de um representante por licitante, garantindo-se sempre o quantitativo
minimo de uma pessoa por empresa.

3.7. A licitante que abandonar a execucao da Prova de Conceito, ou deixar de enviar a documentagao
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exigida nesta secao/titulo, ou bem como descumprir os prazos e regras estabelecidos, sera
desclassificada, sem prejuizo das sangoes cabiveis.

3.8. A ndo comprovagao dos requisitos exigidos na prova de conceito importara a desclassificacdo do
licitante classificado provisoriamente no certame, quando o pregoeiro convocara a proxima licitante
detentora de proposta valida, obedecida a classificacdo na etapa de lances, sucessivamente, até que
uma licitante cumpra os requisitos previstos neste Termo de Referéncia e seja declarada vencedora.

4. PLANEJAMENTO

4.1. A CONTRATADA devera se reunir com o gestor técnico do contrato e com a equipe técnica
responsavel pelo gerenciamento da implantagdo da solugdo no Rio de Janeiro, em local a ser definido
pela DATAPREV, no prazo maximo de até 10 (dez) dias uteis contados a partir do dia seguinte a
assinatura do Contrato / Pedido de Compra (PC). A data da reunido devera ser agendada em comum
acordo com a DATAPREV.

Nesta reunido a CONTRATADA devera:

4.1.1. Apresentar as caracteristicas dos produtos fornecidos, além de tratar das informacdes sobre
o planejamento e cronograma da sua disponibilizacdo e esclarecer todos os questionamentos
técnicos. A DATAPREV definira, com o apoio da equipe técnica da CONTRATADA, de que forma
os produtos deverdo ser disponibilizados. A CONTRATADA e a DATAPREV, em comum acordo,
deverdo fazer um planejamento das atividades de disponibilizagdo antes de iniciar a
disponibilizagcdo, conforme descrito no subitem 4.3.1. deste Termo de Referéncia.

4.1.2. Apresentar quem sera o gestor do projeto e o profissional técnico que atuara como
coordenador de todas as atividades de disponibilizacdo e implementagdo da solugao.

4.2. Caso apos a realizagdo desta primeira reunido existam questionamentos direcionados a
DATAPREV e/ou a CONTRATADA, a mesma tera o prazo de até 05 (cinco) dias tteis contados a
partir do dia seguinte a realizacdo da reunido, para responder formalmente.

4.3. Como produto da reunido técnica descrita no subitem 4.1. deste Termo de Referéncia, a
CONTRATADA devera encaminhar por meio eletronico, em 5 (cinco) dias uteis apos a realizacao da
reunido e esclarecimento de possiveis dlvidas remanescentes da mesma, o Plano de Implantacao.

4.3.1. O Plano de Implantacao dos produtos fornecidos devera conter de forma detalhada:
a. Descricao dos softwares que deverao ser disponibilizados como servicos;

b. Deverao ser descritos todos os recursos e condi¢gdes que serdo providos pela DATAPREYV,
necessarios para que a CONTRATADA possa realizar os servicos de implantacdo;
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o

Relacdo dos especialistas da CONTRATADA alocados nos processos de implantagao;

d. Visdo geral da arquitetura da solucdo que sera implantada;

o

Descricao das etapas do processo de implantacao, detalhando as op¢des de configuragao;

—h

Cronograma de execucao;
g. Necessidade de atualizacao de versdes dos produtos fornecidos.

4.4. No prazo de até 5 (cinco) dias uteis, a partir do recebimento formal do Plano de Implantacao, a
DATAPREV devera se manifestar sobre sua aprovacao. Caso seja necessario, sera concedido a
CONTRATADA um novo prazo de até 5 (cinco) dias Uteis para eventuais ajustes e reapresenta¢do da
documentacao reprovada. A versao definitiva do Plano de Implantagao sera a versdo aprovada pela
equipe técnica da DATAPREV.

4.5. A CONTRATADA devera se reunir com o Gestor Administrativo do contrato no Rio de Janeiro, em
local a ser definido pela DATAPREV, no prazo maximo de até 10 (dez) dias uteis contados a partir
do dia seguinte a assinatura do Contrato / Pedido de Compra (PC). A data da reunido devera ser
agendada em comum acordo com a DATAPREV. Esta serd considerada a Reunido de Abertura
Contratual onde serdo discutidos os aspectos relevantes para a Gestdao Contratual.

Nesta reunido a CONTRATADA devera:

4.5.1. Apresentar quem serd o gestor do contrato por parte da CONTRATADA para tratar de
questdes comerciais e/ou contratuais.

4.5.2. Apresentar os parametros a serem utilizados pelo sistema que registrara os chamados
descritos no subitem 8.6. e no item 12 deste Termo de Referéncia. Os mesmos serdo analisados
pela DATAPREV para identificacdo das adequacbOes necessarias a serem realizadas pela
CONTRATADA para que a mesma atenda as exigéncias descritas neste Termo de Referéncia.

5. ENTREGA

5.1. Os componentes de software que integram a solucdo definida no ANEXO | — ESPECIFICACAO
TECNICA, deverio ser disponibilizados ao Gestor Técnico do contrato no prazo maximo de 10 (dez)
dias uteis, a contar do dia seguinte a assinatura do Contrato / Pedido de Compra, por meio de:

5.1.1. Disponibilizagdo de links e credenciais de acesso aos ambientes de desenvolvimento,
homologacao e producao, bem como informagdes de contato e suporte da solugdo, notificando
formalmente ao Gestor Técnico do contrato, descrito no item 25. deste Termo de Referéncia.
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5.2. Junto aos produtos fornecidos a CONTRATADA devera entregar ao Gestor Técnico do contrato
as documentacdes descritas abaixo:

a. Documentacao de registro de entrega/nota fiscal;

b. Documentacgdo relacionando os itens discriminados na documentagdo de registro de
entrega/nota fiscal com os produtos de software que serdo ofertados para compor a
solucao e estdo descritos na proposta técnica comercial validada pela DATAPREV, de
forma que seja possivel verificar a correlagdo entre os itens que compde a solugao
adquirida (definida no ANEXO I - ESPECIFICAGAO TECNICA) e aqueles representados na
documentacao de registro de entrega/nota fiscal. Esta correlagdo ndo podera ser feita por
codigos e sim pela descricdo de cada item de software, com a respectiva quantidade;

c. Documentagdo técnica, original do fabricante, preferencialmente em lingua portuguesa,
que abranja implantacdo, configuracdo, instalacdo e gerenciamento dos produtos
fornecidos. Na auséncia de publicagdo em portugués da documentacdo original do
fabricante sera aceito apenas material em inglés.

5.3. A conferéncia dos servicos contratados sera realizada com base na documentacdo descrita nas
alineas “a” e “b"” do subitem 5.2. deste Termo de Referéncia, em até 07 (sete) dias uteis contados
a partir do recebimento da formalizagdo de entrega dos itens pela CONTRATADA.

Constatada a ocorréncia de divergéncia entre os componentes entregues e o descrito na
documentacdo das alineas “a” e “b” do subitem 5.2. deste Termo de Referéncia, fica a
CONTRATADA obrigada a providenciar a sua correcdao ou sua substituicdo (a critério da DATAPREV).

Os produtos nao serdo considerados entregues até que todas as pendéncias sejam sanadas.

5.4. Os produtos serdo considerados entregues e o Termo de Recebimento serd emitido pela
DATAPREV em até 10 (dez) dias uteis, contados a partir da ocorréncia dos fatos abaixo:

a. A CONTRATADA realizar a entrega da documentacdo constante no subitem 5.2. deste
Termo de Referéncia;

b. A DATAPREYV realizar a conferéncia dos produtos descrita no subitem 5.3. deste Termo
de Referéncia.

5.5. Marcos previstos para cada entrega

5.5.1. A execucdo dos servigcos devera obedecer tipicamente a ordem e os prazos de execugdo
de atividades definidos no cronograma fisico abaixo, a partir da assinatura do Contrato / Pedido de
Compra, podendo sofrer alteracdes ou repactuacao de prazos em comum acordo entre as partes,
conforme Ordens de Servicos especificas:
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Fase Descricao Periodo
Plataforma Integrada Multicanal e Gerenciamento de Relacionamento
1 com Cidaddo - CzRM - em modelo SaaS (Software as a Service)| Até 35 dias Uteis
configurada e disponibilizada.
5 Capacitagdo Técnica para o perfil Gestor/Administrador concluida e| Até 15 dias Uteis
aprovada. apos a Fase 1
. . Até 30 dias Uteis
3 MVPs configurados, implantados e aprovados. ,
apos a Fase 1
e . - , Até 15 dias Uteis
4 Capacitagao Técnica para o perfil Especialista concluida e aprovada. )
apos a Fase 3
e . , Até 15 dias Uteis
5 Capacitagao Técnica para o perfil Atendente concluida e aprovada. )
apos a Fase 3

5.5.1.1. Ao final da Fase 3 — Implantacao das configuracdes iniciais nos ambientes de teste,
homologacao e producédo dos MVPs, todos os requisitos basicos da Plataforma devem ter sido
atendidos e disponibilizados. Eventuais problemas, erros ou bugs decorrentes de tal servico
poderdo ser reportados pela DATAPREV a CONTRATADA a qualquer tempo;

5.5.1.2. Em todas as atividades de competéncia da DATAPREV, esta podera solicitar, a
CONTRATADA, revisdes daquilo que tiver sido executado na atividade anterior. Para tanto,
sera concedido, no maximo, o mesmo prazo da atividade anterior, a critério da DATAPREV;

5.5.1.3. Os Servicos de Apoio Estratégico em Mapeamento de Processos, Parametrizagéo e
Integragdo poderao ser solicitados a qualquer tempo do projeto, mediante elaboracao e aceite
de Ordem de Servico especifica. O planejamento inicial devera ser feito em reunido especifica,
conforme descrito no item 4. deste Termo de Referéncia, e os prazos de implementacdo de
cada OS deverao estar claramente definidos, bem como o esforco em USTs de Automacao,
Integracdo e Cognicdo necessarios.

5.5.2. Acordo de Nivel de Servico

Os servigos contratados deverao proporcionar uma disponibilidade de no minimo 99,98% do tempo,

aferido mensalmente, junto aos data centers onde os servi¢os estardo hospedados ou através de

relatério apresentado pela CONTRATADA, cuja instabilidade total ou parcial, seja por problemas de

infraestrutura ou da propria ferramenta.

5.6. Artefatos a serem entregues pela CONTRATADA
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Deverdo ser entregues pela CONTRATADA os artefatos relacionados a construcdo e utilizagdo da
Plataforma Multicanal e Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao - CzRM. Os diagra-
mas devem ser compativeis com as representacdes UML 2.0 ou superior e com a ferramenta de de-
senvolvimento integrado (IDE) StarUML 5.*.

Os arquivos UML gerados deverao ser compativeis com pelo menos, uma das seguintes extensoes:
UML, XMI 1.1, Rose Extended(XMI).

Q

. Arquivo texto contendo a descri¢do dos requisitos funcionais e nao funcionais.
b. Diagrama de Caso de Uso, compativel com StarUML, e,
c. Diagrama de Classes
d. Diagrama de sequéncia
e. Diagrama de atividades
f. Diagrama de pacotes
g. Arquivo texto com os cddigos fontes das funcionalidades desenvolvidas.
5.7. Implantacao Assistida

A Implantacdo Assistida da Plataforma de Atendimento consiste na liberacdo de acessos e no
fornecimento de manuais, configuragdo inicial e treinamento de forma a comprovar o atendimento da
solucdo ofertada pela CONTRATADA, em um escopo pré-definido pela DATAPREV. O objetivo é a
disponibilizagdo imediata e o levantamento inicial do MVP (“Minimun Valuable Product”), com a
identificacdo daqueles prioritarios e o agrupamento em ondas para a parametrizagdo na Plataforma.

Estdo previstos para os trés primeiros meses a entrega de 2 (dois) MVPs, incluindo minimamente os
requisitos para contemplar uma opg¢do de multicanal (Chat On Line) e uma opcao de CzRM (Escuta e
Analise de midias sociais — Facebook e Twitter), correspondentes a dois cenarios estabelecidos pela
DATAPREYV que utilizarao a Plataforma de Atendimento.

Cada MVP devera construir e configurar na Plataforma de Atendimento, devidamente integrados com
0s respectivos processos, atendendo ao descrito no ANEXO | — ESPECIFICACAO TECNICA, os
respetivos canais contratados.

A CONTRATADA devera realizar as configuragdes iniciais para inicio imediato da utilizacdo da
plataforma, considerando, no minimo, os itens apresentados nesta se¢do, bem como a elaboracdo um
Plano de Continuidade de Projeto onde constard todos os servicos adicionais necessarios para a
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evolugdo da plataforma em uma segunda onda de implantacdo, através da Orientacdo Técnica
Especializada.

5.7.1. Configuracdes Minimas MVPs:

5.7.1.1. A CONTRATADA devera criar até 40 (quarenta) tipos ou subtipos de requisitos
(conforme catalogo de servicos fornecidos pela DATAPREV);

5.7.1.2. Perfis de acesso: configuracao de até 10 (dez) diferentes perfis de acesso a solucao,
cada qual com seus devidos privilégios;

5.7.1.3. Contas de usuarios: criacdo de até 20 (vinte) contas de usuarios para acesso a
Plataforma;

5.7.1.4. Contas de e-mail para atendimento: configuragdo de até 2 (duas) contas de e-mail,
que serao utilizadas pelos clientes para entrar em contato com a DATAPREV;

5.7.1.5. Configuracdo de até 10 (dez) filas de incidentes que contemplam as diferentes
equipes ou departamentos responsaveis pelo atendimento de um determinado tipo de
incidente.

5.7.1.6. Configuracao da Plataforma para uso de até 02 (dois) canal de chat online, tanto no
que diz respeito as posi¢des de atendimento, quanto no Portal, onde os clientes iniciardo o
chat.

5.7.1.7. Relatdrios: Os relatérios padronizados da Plataforma deverao ser disponibilizados
como parte do escopo. Adicionalmente, até 5 (cinco) novos relatérios poderdo ser
customizados caso os relatérios nativos da Plataforma ndo atendam alguma necessidade
especifica;

5.7.1.8. Configuracao de até 02 (dois) painéis (dashboards) especificos para atendentes e
gestores.

5.7.1.9. Configuracao de até 02 (duas) assisténcias guiadas para o cliente com um conjunto
de até 25 (vinte e cinco) perguntas a serem utilizadas para direcionamento das respostas na
Base de Conhecimento.

5.7.1.10. Configuracdo de até 02 (duas) assisténcias guiadas para o atendente com um
conjunto de até 25 (vinte e cinco) perguntas a serem utilizadas para direcionamento das
respostas na Base de Conhecimento.

5.7.1.11. Configuracao de até 01 (uma) fila de chat que contempla as diferentes equipes ou
departamentos responsaveis pelo atendimento de um determinado tipo de incidente.

5.7.1.12. Configuragdo de até 01 (uma) regra de negdcio de chat que determinarao as agoes
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automaticas a serem realizadas sobre o incidente de acordo com alguns critérios, como
envio de e-mail, nivel de servico e direcionamento de fila.

5.7.1.13. Configuracdo de até 15 (quinze) textos padrdes a serem utilizados pelo atendente
durante o chat.

5.7.1.14. Configuracdo de até 02 (dois) Canais (Portal, Chat, Midias Sociais) para envio de
Pesquisa de Satisfacdo quando um incidente for considerado “resolvido” para mensuracao
via Relatorios.

5.7.1.15. Configuracdo de até 10 (dez) diferentes conjuntos de navegacdo que definem o
que os usuarios dos perfis associados poderao visualizar na Plataforma, bem como telas e
relatorios.

5.7.1.16. Configuracao de até 05 (cinco) novas telas de atendimento, tais como: 03 (trés) de
incidentes e 02 (dois) de atendimento a chats.

5.7.1.17. Configuracdo de até 03 (trés) fluxo de atendimento de complexidade simples e
configuracdo de até 02 (dois) fluxos de atendimento de complexidade alta.

5.7.2. Base de Conhecimento:

5.7.2.1. Insercao de até 20 (vinte) artigos na Base de Conhecimento, podendo ou nao utilizar
midias escritas, de dudio ou videos. Cada artigo contém a descricdo de como enderecar
uma demanda do cidaddo. O conteudo dos artigos sera fornecido pela DATAPREV.

5.7.3. Formulario de Chamado:

5.7.3.1. A Plataforma deverd permitir a abertura de até 02 (dois) tipos de chamados
(demanda) através de um formulario no portal;

5.7.3.2. A Plataforma devera prover um unico formulario de abertura de chamado
(demanda);

5.7.3.3. A Plataforma fornecera um Unico formulario para consulta do estado do chamado
(demanda) que permitird o acompanhamento de todos os andamentos da demanda e
permitira ao cliente atualiza-la com novas informacdes.

5.7.4. Portal:

5.7.4.1. Integracao da Plataforma ao Portal da DATAPREV, preservando o leiaute e a
identidade visual atual em todas as telas de abertura de chamados, consulta de base de
conhecimento, chat, relatérios e consultas de andamento dos chamados.
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5.7.4.2. Durante a implantacdo a CONTRATADA sera responsavel por publicar até 20 (vinte)
conteudos para fins de autoatendimento no Portal da DATAPREV.

5.7.4.3. Configurar a Plataforma para que as mesmas demandas solicitadas por telefone ou
chat possam também ser solicitadas pelo Portal da DATAPREV na Web;

5.7.4.4. Configurar de portal de atendimento com até 02 (duas) paginas para a aplicacdo e
com até 02 (duas) paginas para o Chat, com a identidade visual da DATAPREV.

5.7.5. Configuracdo de Regras de Negédcio:

5.7.5.1. Como parte do escopo, até 30 (trinta) regras de negdcio serdo configuradas para
escalonamento de chamados e alertas por e-mail em casos especiais, nivel de servico e
direcionamento de fila de atendimento.

5.7.5.2. Configuracao de até 05 (cinco) regras de escalonamento de um incidente, realizado
de acordo com o nivel de servico associado;

5.7.5.3. Configuracdo de até 05 (cinco) novos status de incidentes a serem somados aos
status nativos.

5.7.5.4. Configuracdo de até 04 (quatro) graus de severidade de um incidente.
5.7.6. Integracdes:

5.7.6.1. Como parte do escopo, deverdo ser integrados a Plataforma até (03) trés sistemas
internos da DATAPREV para que constem na mesma interface do atendente e sua interacdo
nao dependa de alternancia entre sistemas.

5.7.6.1.1. Os sistemas a serem integrados utilizam tecnologia WebService, Web
e/ou Portlets. Por exemplo: Servi¢o LDAP, Servico de ITSM (CA SDM), entre outros
utilizados na DATAPREV.

5.7.6.2. Autenticacdo de Usuarios

5.7.6.2.1. O Portal devera ter seu mecanismo de autenticacdo integrado ao
cadastro de clientes atual da DATAPREV permitindo que os ou banco de dados.

5.7.6.3. Os dados de todos clientes da DATAPREV deverdo ser sincronizados com a
plataforma em modelo bidirecional. Desta forma ao consultar uma demanda de um cliente
o atendente poderd, através da plataforma, verificar os dados atuais do cliente e efetuar
possiveis correcdes no momento do atendimento.

5.7.6.4. Fica a critério da DATAPREYV a habilitacdo ou ndo do recurso de atualizacdo dos
dados dos clientes nos sistemas internos.

5.7.6.5. Para os servicos de integracdo no MVP, deverdo ser considerados os critérios
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definidos para a Orientacdo Técnica de Suporte, integragdo de sistemas e bases de dados
existentes — USTI neste Termo de Referéncia, inclusive quanto ao dimensionamento do
esforco e remuneracdo (ndo prevista no item de servico do MVP).

5.7.7. Documentacao:

5.7.7.1. Devera ser criada documentacao que oriente o usuario final no uso do sistema, ja
levando em conta todas as parametrizagdes, customizacdes, geracdes de relatérios e
integracdes presentes no projeto.

5.7.7.2. Esta documentacdo deve ser fornecida em Portugués do Brasil.

5.7.8. Passagem de conhecimento:

5.7.8.1. Devera ser fornecida toda a capacitacdo dos usuarios finais e que oriente a
DATAPREYV para as futuras customizac¢des do sistema, ja levando em conta as necessidades
de parametrizagdes, customizagdes, geragdes de novos relatdrios e integragdes presentes
no projeto.

5.7.8.2. Esta documentacao deve ser fornecida em Portugués do Brasil.

5.7.8.3. A realizacao de treinamento obedecera aos critérios definidos para a capacitacao
de usuarios prevista neste Termo de Referéncia, inclusive quanto a forma de remuneracao
(ndo prevista no item de servico do MVP).

5.7.8.4. A carga horaria do treinamento sera devera ser definida, considerando a
necessidade de conhecimento global e detalhado da ferramenta para futuras customizagoes.

5.7.8.5. Durante a vigéncia do contrato a CONTRATADA devera tirar duvidas da equipe de
técnica da DATAPREV.

5.7.9. Prazo de entrega:

5.7.9.1. A CONTRATADA tera 66 (sessenta e seis) dias Uteis para configurar a aplicacao
conforme este MVP.

5.7.9.2. Apds a homologacao da configuracdo, a CONTRATADA tera 15 (quinze) dias para
treinamento e implantagé@o da solugao.

5.7.10. As atividades de Implantacdo Assistida deverdo ser realizadas nas instalacdes da
DATAPREYV no seguinte endereco:

Localidade Endereco

Rio de Janeiro  |R. Prof. Alvaro Rodrigues, 460, Botafogo, Rio de Janeiro, RJ — CEP 22280-040
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5.8. O desembolso pela DATAPREV ao fornecedor ocorrera conforme a conclusao da implementacao
de cada item contratado, considerando as entregas (marcos), conforme descrito no subitem 5.5. deste
Termo de Referéncia.

Durante a vigéncia do contrato, a CONTRATADA devera apresentar mensalmente um relatério infor-
mando sobre o quantitativo de sessdes de atendimento, acessos simultaneos, coleta nas midias soci-
ais, gestdes de campanhas realizadas e mensagens enviadas/recebidas, dentre outras descritas no
subitem 1.3. deste Termo de Referéncia, considerando a quantidade efetivamente utilizada. A DA-
TAPREV estabelece que a forma de cobranga sera baseada no nimero de acionamentos a plataforma,
diretamente relacionada a um percentual de sucesso no atendimento automatizado.

6. IMPLANTACAO

6.1. A CONTRATADA devera realizar a implantacdo assistida de todo componente de software,
incluindo sua configuracdo e interligacdo logica a rede de dados da DATAPREV, que sera
acompanhada por analistas da DATAPREV. Todo processo de implantagdo devera atender ao definido
no Plano de Implantacao aprovado pela DATAPREV, descrito no subitem 4.4. deste Termo de

Referéncia.

6.1.1. A implantacao deve ser realizada por profissionais especializados e credenciados pelo
fabricante, com conhecimento nas ferramentas.

6.2. O prazo para conclusdo da implantagdo da solugdo sera de 66 (sessenta e seis) dias uteis,
contados a partir do dia seguinte a ocorréncia dos fatos abaixo:

a. Aprovacao da versao definitiva do Plano de Implantacao;
b. Emissdo do Termo de Recebimento.

6.3. ACONTRATADA devera providenciar a aplicagdo de todas as correcdes e atualizacbes de software
liberados até a data da implantagdo, salvo solicitacdio da DATAPREV por outra versdo. A
CONTRATADA devera encaminhar documento, em meio eletrdnico, que comprove a aplicacdo das
atualizacdes em todos os produtos instalados.

6.4. Constatada a ocorréncia de divergéncia na especificacdo técnica ou qualquer outro defeito de
operacao durante a implantacdo da solucao, fica a CONTRATADA obrigada a providenciar a sua
corregao ou, a critério da DATAPREV, a substituicdo dos produtos fornecidos.

6.5. Correra por conta da CONTRATADA toda e qualquer despesa, independente da sua natureza,
decorrente dos servigos de implantacao aqui mencionados.

6.6. Concluidas a implantacdo dos produtos fornecidos, a CONTRATADA devera comunicar
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formalmente a DATAPREV sobre a conclusdo dos servicos de implantagdo. A DATAPREV tera o prazo
de 10 (dez) dias uteis para verificar a conformidade da implantagdo realizada com as condigdes
constantes neste Termo de Referéncia.

6.6.1. Caso sejam constatadas anormalidades ou sejam detectados problemas durante a
verificacdo de conformidade realizada pela DATAPREV, a mesma comunicara formalmente
os problemas detectados e que a implantacdo nado foi concluida. A CONTRATADA tera um
novo prazo de 10 (dez) dias uteis, contados a partir do dia seguinte a confirmacdo de
recebimento da comunicagdo para sanar os problemas/anormalidades detectados, sem
prejuizo do prazo descrito no subitem 6.2 deste Termo de Referéncia, sujeitando-se a
CONTRATADA as penalidades previstas.

6.7. Os servicos de implantacao deverao ocorrer em dias Uteis, no horario compreendido entre 9:00h
e 18:00h, salvo definicao contraria, realizada em comum acordo entre a DATAPREV e a CONTRATADA.
Os servicos de implantacao deverao ser agendados previamente com a DATAPREV.

6.8. Os produtos fornecidos serdo considerados implantados e o Termo de Aceite sera emitido pela
DATAPREV em até 10 (dez) dias uteis, contados a partir da ocorréncia dos fatos abaixo:

a. As atualizagbes serem aplicadas e a documentagcdo comprobatéria ser entregue a
DATAPREV pela CONTRATADA, conforme descrito no subitem 6.3. deste Termo de
Referéncia.

b. A DATAPREV receber o comunicado da CONTRATADA informando da conclusdao dos
servigos de implantacdo, conforme descrito no subitem 6.6. deste Termo de Referéncia.

c. A DATAPREV concluir a verificacdo da conformidade da implantacao realizada com as
condicdes constantes neste Termo de Referéncia e que ndo existem anormalidades ou
foram sanados todos os problemas detectados, conforme descrito nos subitens 6.6. e
6.6.1. deste Termo de Referéncia.

d. Em concordancia com as fases estabelecidas conforme descrito no subitem 5.5.1. deste
Termo de Referéncia.

7. CAPACITACAO TECNICA
7.1. Planejamento

7.1.1. A CONTRATADA deverd se reunir com os gestores técnico e administrativo do
contrato na cidade do Rio de Janeiro/RJ, em local a ser definido pela DATAPREV, no prazo
maximo de até 5 (cinco) dias uteis, contados a partir do dia seguinte da solicitacdo formal
da DATAPREV. A data da reunido devera ser agendada em comum acordo entre a

Termo de Referéncia — Contratagdo do Servigo de Plataforma Multicanal e CzRM 27 /59



Diretoria de Relacionamento, Desenvolvimento e Informag¢des — DRD
Coordenacao Geral de Integracdo e Monitoramento — CGIM
Superintendéncia de Atendimento — SUAT

DATAPR=V Termo de Referéncia

Contratacao do Servico de Plataforma Multicanal e CZRM

CONTRATADA e a DATAPREV.

Nesta reunido a CONTRATADA devera alinhar junto ao representante do 6rgao responsavel
pela Gestao de T&D (Gestdao de Treinamento e Desenvolvimento) da DATAPREV, itens
referentes a capacitagdo técnica, tais como: conteddo programatico, perfil dos participantes,
carga horaria, cronograma de execucao, infraestrutura, local de realizacdo, material didatico,
avaliacdo e demais informagdes pertinentes ao processo de capacitagao.

7.1.2. Como produto da reunido descrita no subitem 7.1.1. deste Termo de Referéncia, a
CONTRATADA devera encaminhar por meio eletronico, em até 10 (dez) dias tteis apos a
realizacdo da reuniao, o Plano de Capacitacao.

O Plano de Capacitagao devera conter: instrutoria, conteddo programatico, carga horaria,
cronograma de execucdo, local de realizagcdo e demais informacdes pertinentes ao processo
de capacitacao, bem como o material didatico a ser utilizado na capacitagao.

7.1.3. No prazo de até 5 (cinco) dias uteis, a partir do recebimento formal do Plano de
Capacitacdo, a DATAPREV devera se manifestar sobre sua aprovacao. Caso seja necessario,
sera concedido a CONTRATADA um novo prazo de até 5 (cinco) dias Uteis para eventuais
ajustes e reapresentacao da documentacao reprovada. A versao definitiva do Plano de
Capacitagao sera a versao aprovada pela Equipe Técnica da DATAPREV.

7.2. Da Infraestrutura do Treinamento

7.2.1. A CONTRATADA sera responsavel pelo local da capacitacao e devera providencia-lo,
seja em suas proprias instalagdes ou em instalagdes de terceiros. Em qualquer dos casos, o
local devera estar situado em zona considerada de facil acesso e bem servida de opgdes de
transporte publico, observando-se a distancia maxima de até 10 km da unidade da DATAPREV
no seguinte local:

LOCALIDADE |ENDERECO
Rio de Janeiro |R. Prof. Alvaro Rodrigues, 460, Botafogo, Rio de Janeiro, RJ — CEP 22280-040

7.2.1.1. A capacitacdo sera realizada na(s) localidade(s) definida(s) pela DATAPREV
(dentre as descritas no subitem 7.2.1. deste Termo de Referéncia) e esta informacao
sera transmitida a CONTRATADA na reunido de planejamento descrita no subitem
7.1.1. deste Termo de Referéncia.

7.2.2. Quanto a infraestrutura fisica, o local devera dispor de:
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a. Climatizagdo adequada, com regulagem de temperatura;

b. Adequado isolamento acustico, de forma a impedir que ruidos externos venham a
prejudicar a atengdo dos treinandos e, consequentemente, o aprendizado;

c. Banheiro masculino e feminino separados e em boas condi¢des de funcionamento e
limpeza; e

d. Mobiliario (cadeiras e mesas) ergondmico e adequado para uso de computador.

7.2.3. Quanto a infraestrutura tecnologica e de ensino, o local devera oferecer equipamentos
com adequada configuragdo técnica capaz de suportar de maneira eficaz e ininterrupta o
funcionamento da solucdo e demais softwares necessarios, direta ou indiretamente, a
transmissdo dos conhecimentos, tendo em vista a satisfatoria contemplacdo dos objetivos da
capacitacao, exigindo-se:

a. Um computador por treinando, tanto em atividades tedricas quanto praticas;

b. Rede local conectada a internet, com sinal estavel e velocidade compativel com o fluxo de
dados que sera exigido pelas atividades a serem desenvolvidas;

c. Ambientes de maquinas virtuais adequadamente configurados e em pleno funcionamento,
caso sejam utilizados;

d. Projetor multimidia; e
e. Quadro branco.

7.2.4. As turmas de capacitagdo deverao ser realizadas no local estabelecido na versao
definitiva do plano de capacitagdo (descrito no subitem 7.1.3. deste Termo de Referéncia). O
local podera ser alterado, desde que seja realizado em comum acordo entre a CONTRATADA
e a DATAPREV. Neste caso, a CONTRATADA devera comunicar formalmente a DATAPREV
sobre o local onde a capacitacdo serd ministrada, com antecedéncia minima de 15 (quinze)
dias uteis do inicio da realizacdo da mesma.

7.2.5. A DATAPREYV reserva-se o direito de realizar, se julgar necessaria, visita de vistoria ao
local em que devera ocorrer a capacitacdo de forma a se assegurar do atendimento de todas
as exigéncias aqui relacionadas a infraestrutura.

7.2.6. Caso a DATAPREV constate algum problema ou irregularidade durante a vistoria,
notificara a CONTRATADA, que tera o prazo maximo de 5 (cinco) dias Gteis, contados a partir
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do dia seguinte a confirmagdo de recebimento da notificacdo, para sanar tais problemas ou
para providenciar um novo local. Se tais agdes ndo forem tomadas pela CONTRATADA, a
realizagdo da capacitagdo estara suspensa até que a DATAPREV aprove definitivamente as
instalacoes.

7.2.7. Caso, no decorrer das capacitacdes, sejam identificados problemas no local que
contrariem os requisitos expressos neste Termo de Referéncia e afetem a qualidade do
servico, a DATAPREV podera exigir a sua mudanca devendo ser prontamente atendida pela
CONTRATADA.

7.3. Instrutoria

7.3.1. A CONTRATADA devera apresentar ao 6rgdo responsavel pela Gestdo de T&D da
DATAPREV os dados do instrutor, que devera possuir as competéncias necessarias para
ministrar a capacitagdo nas disciplinas descritas no subitem 7.4. deste Termo de Referéncia.

7.3.2. A entrega da documentagdo que comprova o atendimento da exigéncia do subitem
devera ser realizada com antecedéncia minima de 10 (dez) dias Uteis do inicio da realizacao da
respectiva capacitacdo. A capacitagdo técnica sé serd realizada apdés a CONTRATADA
apresentar a devida comprovacgao.

7.3.3. E vedada a alteracdo de instrutor sem prévia comunicacdo e concordancia da
DATAPREYV, estando um eventual substituto sujeito ao mesmo processo de verificacao descrito
anteriormente.

7.3.4. A capacitagdo técnica devera ser ministrada em lingua portuguesa obrigatoriamente.
7.4. Disciplinas e Composicao das Turmas

7.4.1. A capacitacao técnica nas disciplinas abaixo descritas devera contemplar turmas
fechadas, com no maximo 12 (doze) participantes em cada uma delas, a ser realizada sob
demanda, considerando a duragdo minima conforme descrito abaixo:

DISCIPLINA CARG£ (I)-II:) :3:;,? A.I)-OTAL TURMAS
Canais de Atendimento e Relacionamento com o Cidadao 10 5
Desenvolvimento/Especialista 12 5
Suporte a Aplicacdo e Administracdo da Ferramenta 18 2

7.4.2. A capacitagdo técnica provida devera abordar todos os componentes e funcionalidades
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da solucao fornecida, devendo ainda estar de acordo com a utilizacao da solucdo instalada no
ambiente da DATAPREV, abrangendo, no minimo, os seguintes tépicos:

Canais de Atendimento e Relacionamento com o Cidadao

a. Visdo Geral Introducao a solucdo de Atendimento ao Cidadao
b. Gestdo de Jornadas do Cidadao

c. Gestao dos Atendimentos

d. Extracao de informacdes e Segmentacdo de dados
Desenvolvimento

a. Administragdo da Solucao
b. Analise das integragdes

Suporte a Aplicacao e Administracao da Ferramenta
a. Manutencao e Parametrizacao
b. Customizacado avancada
¢. Instalando a ferramenta
d. Compreendendo a arquitetura e o ambiente da ferramenta
e. Gerenciamento de usuarios
= |Incluindo usuarios
= Definindo politicas de seguranca para os usuarios
= Monitoramento de usuarios
f.  Realizando instalacdao de patches e hotfixies
g. Monitoramento da solucdo
h. Realizando backup e restore
i.  Solucao de problemas

j. Configurando para melhor desempenho
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Requisitos adicionais:
a. O treinamento devera cobrir todas as funcionalidades da solugao entregue;

b. Os participantes deverao poder acessar as funcionalidades diretamente na solucdo insta-
lada e disponivel para o treinamento;

¢. O material do treinamento devera ser fornecido em formato eletrénico e impresso em
portugués do Brasil;

d. Devera ser entregue certificado de participagdo, informando a carga horaria e conteddo
programatico apresentado.

7.4.3. As turmas de capacitacao deverdo ser realizadas durante a vigéncia contratual, conforme
estabelecido no cronograma de execucao aprovado pela DATAPREV na versdo definitiva do
plano de capacitacdo (descrito no subitem 7.1.3. deste Termo de Referéncia). Este
cronograma podera sofrer alteragcdes, desde que essas sejam realizadas em comum acordo
entre a CONTRATADA e a DATAPREV.

7.4.4. As turmas deverdo ser realizadas no horario compreendido entre 09:00 e 18:00 horas,
de segunda a sexta-feira, em turno integral ou parcial.

7.4.5. Conforme pratica de mercado, as horas de intervalo para almoco dos treinandos ndo
deverdo ser computadas para fins de calculo da carga horaria.

7.4.6. A DATAPREV podera, de acordo com suas necessidades, realizar a transmissdo das
capacitacOes técnicas através de sistema de videoconferéncia.

7.5. Material didatico

7.5.1. A CONTRATADA devera fornecer o material didatico de acompanhamento detalhado,
original do fabricante em portugués (Brasil), contendo todos os assuntos abordados na
capacitacdo. Entende-se como material didatico, apostilas, slides de apresenta¢des, manuais,
livros textos, dentre outros de semelhante natureza, destinados a facilitar ou complementar o
aprendizado.

7.5.2. As apostilas ou manuais, deverdo ser oferecidas em formato eletrénico e impresso, em
quantidade idéntica ao numero de treinandos de cada turma, com conteddo oficial do
fabricante e atualizado, de acordo com a versao da solucao a ser ministrada.

7.5.3. O material didatico devera ser entregue em até 15 (quinze) dias uteis antes do inicio
da capacitagdo para a validagdo técnica e pedagdgica da DATAPREV, podendo ser solicitado
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a CONTRATADA, eventuais correcdes e adequacdes. A versao final do material didatico devera

ser entregue ao 6rgdo responsavel pela Gestdo de T&D da DATAPREV em até 7 (sete) dias

antes da capacitagao.

7.6. Avaliacao da Capacitacao

7.6.1. Ao término de cada turma, sera realizada uma Avaliacdo de Reacao tendo em vista a

medicao e avaliacdo da qualidade da capacitacdo. A DATAPREV aplicara a Avaliacdo de Reacgdo

em todos os treinandos, conforme modelo estabelecido no ANEXO VI deste Termo de

Referéncia, com o objetivo de avaliar a satisfacdo com a capacitacao.

7.6.2. Caso a CONTRATADA, para fins préprios, tenha a necessidade de mensurar outros
fatores ndo previstos na avaliacdo padrao da DATAPREV, ela podera utilizar o seu proprio

formulario, porém o mesmo ndo sera utilizado para aprovacao da capacitacdo por parte da
DATAPREV.

7.6.3. Cinco fatores serdao objeto de avaliacdo pelo formulario, a dizer: Instrutoria, Material

Didatico, Conteudo Programatico, Ambiente da Capacitagdo e Autoavaliacao:

a.

Instrutoria - Avalia a satisfacdo dos participantes com relacdo a atuagdo do instrutor
durante a capacitacdo, tanto em relagdo ao seu conhecimento técnico do tema, quanto
a sua habilidade didatico-pedagdgica e de interacdo com a turma.

. Material Didatico - Avalia a percepgao dos participantes sobre a adequacdo e clareza do

material didatico utilizado na capacitacao.

. Contetido Programatico - Avalia a percepcao dos treinandos quanto ao equilibrio entre

teoria e pratica, nivel de profundidade, exemplos de exercicios, aderéncia e aplicabilidade.

. Ambiente da Capacitacdo - Avalia a infraestrutura fisica e técnica utilizada para a

capacitagao.

. Autoavaliacdo - Avalia a percepcao dos participantes quanto a aquisicdo de novos

conhecimentos e habilidades por meio da capacitacao oferecida, bem como, a seguranca
para a sua aplicacdo e relevancia do conteudo abordado.

Cada fator é composto por um conjunto de itens que deverdo ser avaliados por meio da

utilizacao de quatro conceitos, quais sejam: Fraco, Regular, Bom e Excelente.

7.6.4. Para fins de avaliagdo dos fatores, na fase de tabulacdo dos resultados, a cada conceito
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atribuido a um item, correspondera um peso. Apds o calculo da média ponderada alcancada
por cada grupo de itens, sera obtida a média geral dos fatores correspondentes.

Na avaliacdo geral de cada fator, para fins de atribuicdo do conceito final da acdo, serdo
utilizados os seguintes intervalos numéricos:

CONCEITO PESO INTERVALO
Fraco 1 de0a 1,59
Regular 2 de 1,60 a 2,59
Bom 3 de 2,60 a 3,59
Excelente 4 de 3,60 a 4,00

Para fins de avaliacdo geral da turma, sera considerada a média obtida nos fatores que
compdem a avaliagao de reagao.

7.6.5. Com base nas informacdes registradas pelos participantes no Formulario de Avaliacao,
a DATAPREYV devera emitir, em até 10 (dez) dias uteis o Relatério Consolidado da Avaliacao
com a média calculada da turma para cada fator da avaliacéo e respectivos itens.

7.6.6. A capacitacao técnica provida pela CONTRATADA sera submetida a aprovacao por parte
da DATAPREV, conforme descrito nos subitens 7.6. e 7.7. deste Termo de Referéncia.

7.7. Garantia da Capacitacao

7.7.1. O resultado da capacitacdo sera considerado INSATISFATORIO quando pelo menos
uma das situagdes abaixo ocorrer:

a. Média final da turma igual ou inferior ao conceito regular, excluindo-se o fator
Autoavaliacao;

b. Média do fator Instrutoria igual ou inferior ao conceito regular;

c. Média de, pelo menos, dois fatores igual ou inferior ao conceito regular, excluindo-se o
fator Autoavaliacao.

7.7.2. ACONTRATADA sera obrigada a realizar, sem 6nus para a DATAPREV, nova capacitagdo
para todas as turmas em que ficar configurado como resultado INSATISFATORIO. A critério
da DATAPREV, o conteudo podera ser ajustado e/ou o instrutor substituido para sanar os
problemas identificados. A nova capacitacdo devera acontecer segundo um novo calendario a
ser definido pela DATAPREV.

7.7.3. No caso de uma turma obter o resultado da avaliacido INSATISFATORIO, o cronograma
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aprovado sera automaticamente suspenso até que os problemas identificados sejam
considerados sanados pela DATAPREV. No caso de haver impacto nas turmas ja planejadas,
um novo cronograma devera ser validado pela mesma.

7.8. Entrega dos Materiais Utilizados na Capacitacao

7.8.1. Apds a conclusdo da capacitacdo, mediante solicitagdo formal da DATAPREV, a
CONTRATADA devera fornecer copia da apresentacao utilizada em midia eletrénica (CD, DVD
ou PENDRIVE), em formatos padrdao de mercado (PDF, DOC, PPT ou HTML).

7.8.2. A DATAPREV se reserva o direito de reproduzir trechos do material didatico utilizado na
capacitacao, desde que registradas as devidas fontes, para realizar capacitaces internas de
seus empregados.

7.9 Certificados e Lista de Presenca

7.9.1. A CONTRATADA devera disponibilizar para os participantes que obtiverem no minimo
75% de frequéncia, os certificados de conclusdo de curso, em papel ou meio eletronico, ao
final de cada turma. Aqueles que apresentarem percentuais inferiores ndo deverdo recebé-lo.

7.9.2. A CONTRATADA devera enviar a DATAPREV a lista de presenca, assinada pelo instrutor,
em que seja comprovada a participacao dos treinandos, por meio de suas assinaturas em cada
dia da capacitacdo. Em treinamentos de jornada integral o participante devera assinar a lista
de presenca nos dois turnos

7.9.3. Para fins de comprovacdao dos servicos prestados, visando o faturamento, a
CONTRATADA devera encaminhar para a area de Gestdao de T&D da DATAPREV apéds o
encerramento de cada turma o documento de presenca digitalizado, em até 2 (dois) dias uteis,
e os certificados, em até 5 (cinco) dias uteis.

8. ORIENTACAO TECNICA

8.1. As atividades de orientagdo técnica objetivam otimizar a utilizagdo dos produtos fornecidos e o
desenvolvimento ou aperfeicoamento de competéncias, por meio do repasse de conhecimento de
forma ordenada e seu escopo compreende:

a. Apoio as equipes da DATAPREV na definicdo da melhor metodologia para o uso
adequado da solugao;

b. Apoio as equipes de desenvolvimento na exploragdo de recursos avangados da ferramenta;

c. Diagnéstico / orientagao quanto a analise do desempenho da solugao;
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d. Diagnostico / orientagdo quanto a tuning da solugao;

e. Auxilio no levantamento e andlise de requisitos do Servico de Multicanal e CzRM,;

f. Auxilio na definicdo e revisdo de métricas de qualidade para o Servico de Multicanal e

CzRM;

g. Auxilio na definicao de politicas de negédcio e Servico de Multicanal e CzRM;

h. Auxilio na elaboragdo de metodologia de governanca do Servigco de Multicanal e CzRM;

i. Auxilio na analise das fontes de dados e profiles para o Servico de Multicanal e CzRM,;

j. Planejamento da integracao de bases para o Servico de Multicanal e CzRM;

k. Auxilio e orientacao na definicdo de sizing para o ambiente;

. Auxilio na elaboracdo dos modelos légico e fisico do Servico de Multicanal e CzRM;

m. Auxilio na definicdo da arquitetura do ambiente para a ferramenta.

8.2. As atividades de orientacao técnica serao realizadas, a critério da DATAPREV, no endereco abaixo,

a partir da assinatura do Contrato / Pedido de Compra, durante toda a vigéncia contratual:

LOCALIDADE

ENDERECO

Rio de Janeiro R. Prof. Alvaro Rodrigues, 460, Botafogo, Rio de Janeiro, RJ — CEP 22280-040

8.3. Estas atividades devem ter produtos definidos (planos, procedimentos, laudos, pareceres técnicos,
padrdes, etc), escopo, prazo de entrega e as respectivas USTs alocadas para a execugao previamente

aprovadas pela DATAPREV, para fins de contabilizagdo e posterior faturamento, devidamente

registradas nas respectivas Ordens de Servico, autorizadas pelo Gestor Técnico do contrato.

8.4. A CONTRATADA devera disponibilizar 58.400 (cinquenta e oito mil e quatrocentos) USTs
(Unidades de Servico Técnico), para orientagdo técnica “on site”, a serem realizadas por profissionais

especializados na solugdo fornecida, conforme descrito no quadro abaixo, em conformidade com a(s)

certificacao(Oes) descrita(s) no subitem 8.4.1. deste Termo de Referéncia, que serdo utilizadas, sob

demanda, de acordo com as necessidades da DATAPREV.

TIPO DE PROFISSIONAL DESCRIGCAO DO PERFIL USsT
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Especialista na ferramenta;
Consultor Sénior na Solucao;
Analista de Sistemas;

Gerente de Projetos;

Analista de Processos.
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Profissionais séniores com conhecimento suficiente da
solugdo para desenhar a melhor arquitetura, auxiliar na
implantacao, realizar diagndstico de ambiente e orientar na
implementagdo de rotinas na solugao contratada segundo as
melhores praticas.

58.400

8.4.1. Os profissionais que prestardo os servicos de orientacdo técnica deverdo possuir

certificagao oficial, expedida pelo préprio fornecedor da solugao. Esta certificacdo deve cobrir

conhecimentos da arquitetura da solucdo contratada para implementacao, desenvolvimento e

aplicacdo de funcionalidades avancadas, considerando conhecimento de todas as ferramentas

ofertadas na solucao, de acordo com o descrito abaixo:

8.4.1.1. Gerente de Projeto: Profissional que estara a frente da equipe da
CONTRATADA em cada 6rgao, respondendo pelo andamento dos trabalhos (ciclo de
execucdo das Ordens de Servico), organizando as tarefas, orientando as equipes
técnicas, coordenando atividades, avaliando, interpretando, apresentando os
resultados obtidos e participando de reunides gerenciais com a equipe da DATAPREV;
Devera possuir Certificacdo de Gestdo de Projetos PMI-PMP (Project Management
Professional) e COBIT 5 Foundation Examination.

8.4.1.2. Analista de Processos: Profissional responsavel pela analise e avaliacdo dos
processos referentes ao Servico Objeto deste edital, pela documentagdo e
entendimento da situagao atual dos processos, pela identificacdo das adequacdes
necessarias nos processos com vistas a sua automacao, realizando o redesenho e a
elaboracdo do manual referente ao processo adaptado; Devera possuir certificacbes de
CBPP (Certified Business Process Professional) e Certified Professional Requirements
Engineering; A CONTRATADA alocara tantos analistas de processo quanto forem
necessarios, lembrando que serdo esses profissionais que conversardo com as
diferentes unidades dos érgdos para entendimento dos processos referentes aos
servicos publicos.

8.4.1.3. Analista de Integragdo: Profissional que devera prestar servicos de
desenvolvimento de automacdo de processos e integra¢cdes; Com formacao superior
completo na area de Tl, ou formacdo de nivel superior com especializacdo em
Tecnologia da Informacgéo, reconhecidos pelo MEC; Devera possuir certificagbes SOA
Architect, ITIL Foundation Certificate in IT Service Management e ITIL Service
Management Foundation V3.

8.4.1.4. Analista de Sistemas: Profissional com perfil de Arquiteto de Sistemas, Software
e/ou Integracbes que possua conhecimentos solidos em padroes e ferramentas de
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interoperabilidade entre sistemas, que sera responsavel pela elaboracdo das
Arquiteturas de Servigos e das Arquiteturas de Integracao dos Webservices ou APIs de
Integracdo necessarias para a automagao do servico, incluindo todos os mecanismos
de integragdo necessarios, para a viabilizacao das integracdes com sistemas ou base de
dados ja existentes, de acordo com requisitos, ferramentas e tecnologias especificadas
no ANEXO | - ESPECIFICACZ\O TECNICA deste Termo de Referéncia; - a
CONTRATADA alocara tantos analistas de sistemas quanto forem necessarios.
Certificacdo Funcional da Plataforma Integrada ofertada, emitida pela Detentora da
Tecnologia da Solucéo, caso ndo seja o préprio detentor da solugéo ofertada.

8.4.1.5. Analista de Configuragdo e Mudancas: - Profissional que devera registrar e
controlar o versionamento dos sistemas, preparar e manter as versdes para 0s
ambientes de produg¢édo e homologacao, com formagado superior completo na area de
T, ou formacao de nivel superior com especializacdo em Tecnologia da Informagéo,
reconhecidos pelo MEC. Devera possuir certificacdo de Gestdao de Incidentes ITIL
(Information Technology Infrastructure Library).

8.4.1.6. Analista de Banco de Dados: Profissional que devera conduzir os servigos de
referentes a conectividade e integracdo com os Sistemas de Bancos de Dados Legados,
inclusive a concepgdo e modelagem ldgica e fisica, a fim de promover uma integracao
otimizada e segura, com formagdo superior completo na area de T.., ou formacdo de
nivel superior com especializacdo em Tecnologia da Informacao, reconhecidos pelo
MEC. Devera possuir Certificagdo Oficial de Especialista em Banco de Dados e
Integragdo de Sistemas.

8.4.1.7. Analista de Controle de Qualidade: Profissional que devera conduzir o apoio
técnico-operacional relativo ao controle de qualidade (Quality Assurance), padrdes
técnicos e analise de conformidade dos servigos técnicos de Tecnologia de Informacao;
apoiar os processos de afericdo dos niveis de servicos estabelecidos para o contrato;
apoiar tecnicamente a emissdo de ordens de servicos relativas a prestacao de servigos
a serem executados; Apoiar, do ponto de visa técnico, os processos de conferéncia,
homologacao e aprovacao de servi¢os a serem executados; com formagao superior
completo na area de TIl, ou formacdo de nivel superior com especializagdo em
Tecnologia da Informacao, reconhecidos pelo MEC. Devera possuir certificacdes CBPP -
Certified Business Process Professional e CTFL Certified Tester, Foundation Level.

8.4.1.8. Por ocasido da assinatura do Pedido de Compra / Contrato, a CONTRATADA
deverd comprovar o vinculo com os mesmos profissionais listados nos itens acima, por
meio de CTPS, contrato social da CONTRATADA ou contrato de prestacao de servicos,
na forma civil.
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8.4.1.9. A LICITANTE deverd indicar, anexo a proposta técnica, documentos
comprobatdérios necessarios a comprovagao do item.

8.4.2. A(s) certificacao(des) exigida(s) no subitem 8.4.1. deste Termo de Referéncia deve(m)
estar valida(s) durante o periodo de prestacao dos servicos de orientagdo técnica.

8.5. Os servicos de Orientagdo Técnica serao prestados em conformidade com as Ordens de Servicos
(OS) a serem emitidas para sua execucdo, conforme modelo constante no ANEXO V — MODELO DE
ORDEM DE SERVICO. As Ordens de Servico deverdo ser executadas de acordo com planejamento
realizado pela equipe da DATAPREV em conjunto com a equipe da CONTRATADA, obedecendo
cronograma estabelecido.

8.6. A CONTRATADA devera disponibilizar os seguintes canais de atendimento para abertura das
Ordens de Servico: Website e telefone (preferencialmente, 0800).

Cada solicitacdo de orientacao técnica devera conter, no minimo, o registro das informacgdes abaixo:
a. Numero do chamado (abertura da OS) (a ser fornecido pela CONTRATADA);
b. Numero da Ordem de Servico (a ser fornecido pela DATAPREV);

Identificacdao do atendente;

o

[oR

. Identificacao do solicitante;

e. Data e hora da solicitacao;

—H

Descricao da demanda.

As informacgdes sobre os canais de atendimento para abertura das Ordens de Servico deverao ser
apresentadas a DATAPREV no prazo maximo de 10 (dez) dias uteis, contados a partir do dia seguinte
a assinatura do Contrato / Pedido de Compra (PC).

8.7. A CONTRATADA tera o prazo maximo de até 3 (trés) dias uteis, contados a partir do dia seguinte
ao registro da solicitacdo de abertura da Ordens de Servigo (OS) pela DATAPREV, para se reunir com
o solicitante, presencialmente ou por meio de audioconferéncia, com a finalidade de definir o escopo
e a forma de tratamento da demanda apresentada. Nesta reunido a CONTRATADA obtera os insumos
necessarios para realizar a definicdo do niumero de USTs e do cronograma de execuc¢do da respectiva
Ordem de Servico (OS). A data da reunido devera ser agendada em comum acordo com a DATAPREV.

8.8. ACONTRATADA tera o prazo maximo de até 3 (trés) dias tteis, contados a partir do dia seguinte
a realizacdo da reunido descrita no subitem 8.7. deste Termo de Referéncia para encaminhar ao
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solicitante, por meio eletronico, o numero de USTs e o cronograma de execucdo da respectiva Ordem
de Servico (OS). Apds alinhamentos entre a CONTRATADA e a DATAPREV, possiveis negociacdes e
aprovacdo do numero final de USTs e cronograma de execucao da respectiva Ordem de Servico (OS),
a DATAPREV emitira o documento de abertura da Ordem de Servico (OS), que devera ser assinado
por responsaveis da CONTRATADA e pelo gestor técnico da DATAPREV.

8.9. Todas as funcdes e atividades desempenhadas pela CONTRATADA deverdao ter como
preocupacao primaria, a transferéncia do conhecimento a equipe técnica da DATAPREV designada a
acompanhar cada atividade. Caso a DATAPREV entenda ser necessario, podera solicitar, mediante
Ordem de Servico especifica, a realizacdo de workshops técnicos abrangendo topicos especificos da
tecnologia envolvida.

8.10. Entende-se por transferéncia de conhecimento, a passagem de conhecimento para os técnicos
da DATAPREYV, de todas as atividades, relativas a cada Ordem de Servico executada, visando aprimorar
os conhecimentos da tecnologia utilizada e maximizar a utilizagdo das funcionalidades.

8.11. Os registros de solicitacdo de servicos deverdo ser realizados em horario comercial (9:00 as 18:00
horas), de segunda a sexta-feira, excluidos os feriados nacionais.

8.12. Os servicos solicitados serdo realizados em horario comercial (9:00 as 18:00 horas), de segunda
a sexta-feira, excluidos os feriados nacionais, salvo definicdo contraria, realizada em comum acordo
entre a DATAPREV e a CONTRATADA.

8.13. Concluida a realizacdo dos servigos solicitados na OS (Ordem de Servico), a CONTRATADA
deverd comunicar este fato formalmente a DATAPREV. A DATAPREYV tera o prazo de 10 (dez) dias
uteis, contados a partir da formalizacdo da concluséo, para realizar a avaliacdo das entregas e validar
o consumo de USTs, de acordo com:

a. A documentagdo técnica entregue (conforme padrdes previamente acordados entre as
partes);

b. O atingimento dos resultados ja estipulados;
c. Adisponibilizacdo dos entregaveis.

8.14. Apds a DATAPREV finalizar a avaliacdo das entregas e a validacdo do consumo de USTs,
atestando que o servico foi realizado em conformidade com o solicitado, a mesma emitird o
documento de aceite, conforme descrito no ANEXO V — ORDEM DE SERVICO/ACEITE, deste Termo
de Referéncia, da respectiva OS (Ordem de Servico), que devera conter as informacdes relacionadas
a sua execugdo e ser assinado por responsaveis da CONTRATADA e pelo Gestor Técnico da
DATAPREV.
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8.15. Somente o Gestor Técnico podera oficializar, junto a CONTRATADA, as solicitagdes de OS
(Ordem de Servico).

8.16. OS (Ordem de Servigo) aprovadas para execucao e formalizadas, ndo poderdo sofrer acréscimos
em seu conteudo previamente negociado sem a anuéncia do Gestor Técnico.

8.17. Em casos excepcionais, as Ordens de Servigo poderdo sofrer redugdo no conteddo previamente
negociado, desde que a atividade especifica ainda nédo tenha sido iniciada.

9. CONDIGOES GERAIS PARA PRESTAGAO DOS SERVICOS DE GARANTIA

9.1. A garantia dos produtos contratados devera considerar o periodo minimo de 36 (trinta e seis)
meses a partir da data de emissao do Termo de Aceite dos produtos e contemplar a prestagao dos
seguintes servicos:

a. Atualizacao de versao de software;
b. Suporte Técnico.

9.2. A prestacao dos servicos relacionados a garantia ndo deve imputar qualquer custo adicional a
DATAPREV.

9.3. A modalidade de atendimento devera ser em regime 24x7 (24 horas por dia x 7 dias da semana),
de segunda a domingo, incluindo os feriados.

9.4. A CONTRATADA devera notificar a DATAPREV sobre a descontinuidade comercial e sobre o
término do suporte técnico do fabricante dos produtos objeto deste Termo de Referéncia. A
DATAPREYV devera ser formalmente comunicada, com antecedéncia minima de 6 (seis) meses.

9.5. Durante todo o periodo de garantia, a CONTRATADA deverd prestar os servigos de suporte
técnico com o apoio de profissionais técnicos especializados.

10. ATUALIZAGCAO DE VERSAO DE SOFTWARE

10.1. Durante o periodo de garantia, a CONTRATADA devera disponibilizar para a DATAPREV todas
as atualizacdes de software que compdem a solucao adquirida (atualizacdo de versdes, releases e
patches).

10.2. A CONTRATADA devera notificar a DATAPREV sobre a liberacdo de novas versoes e correcoes
de software (patches) dos produtos objeto deste Termo de Referéncia. Os avisos poderdo ser
encaminhados por e-mail, utilizando mecanismo automatico de notificagao.
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10.3. Caso as condigdes de licenciamento dos softwares fornecidos sejam alteradas pelo fabricante
durante o periodo de garantia, as funcionalidades e os quantitativos definidos ndo deverdo ser
prejudicados. Nas situagdes em que a alteracdo na forma de licenciamento implique em perdas
qualitativas e/ou quantitativas, licencas complementares deverdo ser fornecidas a DATAPREV, sem
custo adicional.

11. SUPORTE TECNICO

11.1. Durante o periodo de garantia, a CONTRATADA devera prover o servigo de suporte técnico
remoto para os produtos fornecidos.

11.2. Entende-se por SUPORTE TECNICO REMOTO as seguintes atividades para tratamento de
problemas relacionados a solucéo:

a. OrientagOes sobre uso, implantacao dos produtos fornecidos;

b. Questdes sobre compatibilidade e interoperabilidade dos produtos fornecidos e
integragdo com outras solugdes (desde que compativel tecnicamente);

c. Interpretagdo da documentacdo dos produtos fornecidos;
d. Orientagdes para identificar a causa de uma falha de software;

e. Para os casos de defeitos de software conhecidos, devem ser fornecidas as informacdes
sobre a correcdo ou a propria corregao.

f. No caso de defeitos de software ndao conhecidos, quando a CONTRATADA tiver optado
por utilizar centro de suporte e assisténcia técnica préprio, a mesma devera enviar as
informacdes sobre a falha ao fabricante do produto para que o mesmo forneca a solugéao.
A CONTRATADA devera informar o nimero do chamado aberto junto ao fabricante, bem
como uma estimativa de prazo para solucao da falha;

g. Orientacdo para solucdo de problemas de “performance” e “tuning” das configuragdes dos
produtos fornecidos;

h. Orientagdo quanto as melhores préaticas para implementagdo dos produtos fornecidos;

i. Apoio na recuperacdo de ambientes em caso de panes ou perda de dados (disaster
recovery), recuperacao de configuragdes e reinstalacao;

j. Apoio para execugao de procedimentos de atualizagdo para novas versdes dos produtos
de software instalados;
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k. Apoio técnico para reconfiguracdo da solu¢do em fungdo de alteracdo/melhoria da
arquitetura da infraestrutura.

11.3. As atividades relacionadas ao SUPORTE TECNICO REMOTO devem ser realizadas por meio
de contato telefonico e/ou troca de mensagens eletrénicas, sendo vedada a utilizagdo de acesso
remoto. Caso a CONTRATADA opte por solucionar o problema reportado pela DATAPREV por
meio de atendimento on-site (presencial), isso ndo deve imputar qualquer 6nus adicional a
DATAPREV. Em carater excepcional, a area de Seguranca da Informacao da DATAPREV podera
autorizar a utilizacdo de acesso remoto apds avaliar sua necessidade devido a situagdes
emergenciais que representem grande impacto para DATAPREV.

11.4. O fato de qualquer um dos produtos fornecidos ndo utilizar a ultima versao disponibilizada
de quaisquer dos softwares instalados originalmente, ndo podera ser utilizado pela CONTRATADA
como argumento para postergar eventual suporte técnico, a menos que tenha sido objeto de
notificacdo e que seja apresentada documentacao correlacionando a falha detectada com a verséao
de software instalada.

12. REGISTRO E ATENDIMENTO DE OCORRENCIAS

12.1. Para atendimento aos servicos de garantia dos produtos fornecidos, a CONTRATADA devera
oferecer atendimento por meio de centro de suporte e assisténcia técnica, que podera pertencer
ao fabricante dos produtos ou a CONTRATADA (parceira formalmente designada pelo fabricante
dos produtos fornecidos como habilitada a prestar os servicos de suporte e assisténcia técnica).

12.2. No prazo maximo de 20 (vinte) dias tteis, contados a partir do dia seguinte a assinatura do
Contrato / Pedido de Compra (PC), a CONTRATADA devera apresentar a DATAPREV:

a. As informacgdes sobre os canais de atendimento para abertura dos chamados: nUmero de
telefone (preferencialmente, 0800) e endereco de website;

b. As informagdes referentes ao centro de suporte e assisténcia técnica responsavel pelo
atendimento aos servicos de garantia: se pertence ao fabricante dos produtos ou a prépria
CONTRATADA, endereco, telefone, e-mail e contato.

12.3. A CONTRATADA devera providenciar o registro de toda e qualquer solicitacdo de suporte
técnico, independente de sua natureza, cabendo a DATAPREV, 0 acompanhamento. A DATAPREV
devem ser disponibilizados os seguintes canais de atendimento para abertura dos chamados: A
CONTRATADA devera providenciar o registro de toda e qualquer solicitagdo de suporte.

a. Website e telefone (preferencialmente 0800)
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b. Cada chamado devera conter, no minimo, o registro das informacgdes abaixo:
c. Numero do registro/ocorréncia (a ser fornecido pela CONTRATADA);

d. Identificacdo do atendente;

e. Identificacdo do solicitante;

f. Data e hora da solicitacao (considerando fuso horario de Brasilia);

g. Nivel de severidade da ocorréncia (a ser fornecido pela DATAPREV);

h. Descricdo da ocorréncia.

12.4. No provimento deste servico por meio de telefone a CONTRATADA fica obrigada a permitir
o recebimento de liga¢des de terminais fixos e méveis.

12.5. Para os atendimentos por meio de telefone, o tempo maximo de espera devera ser de até 03
(trés) minutos.

12.6. No provimento deste servico por meio de Website, devera ser possivel que a DATAPREV
indique uma lista de produtos por meio de arquivo anexo ou diretamente na pagina, em um Unico
registro. Neste caso, a data e hora do registro serdo consideradas como horario da abertura do
chamado para todos os produtos listados.

12.7. Caso a CONTRATADA opte por prestar os servicos de garantia dos produtos fornecidos por
meio de centro de suporte e assisténcia técnica proprio, a mesma devera possuir acesso direto, por
meio de telefonema ou via correio eletrénico, ao centro de suporte e assisténcia técnica do
fabricante.

12.8. Independente da forma que a CONTRATADA utilize para prestar os servigos de garantia dos
produtos fornecidos (por meio de centro de suporte e assisténcia técnica do fabricante dos
produtos ou de centro de suporte e assisténcia técnica proprio), a mesma devera permitir que a
DATAPREV acompanhe, por meio de Website, o andamento de todos os chamados abertos no
centro de suporte e assisténcia técnica (chamados abertos por meio de telefone e de Website). Este
acesso ao centro de suporte e assisténcia técnica devera:

a. Estar disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, todos os
dias do ano;

b. Permitir realizar filtro por chamados encerrados em determinado intervalo de tempo,
relacionados a um contrato especifico;

c. Permitir realizar filtro por chamados com status “aberto”, com sua data de abertura no
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intervalo de tempo informado, relacionados a um contrato especifico;

Permitir a apuracéo do tempo total de atendimento do chamado e o tempo em que o
mesmo ficou sob a responsabilidade da CONTRATADA;

Exibir as informagdes do andamento dos chamados de forma completa, clara e precisa,
permitindo identificar objetivamente as transicbes de responsabilidade entre DATAPREV
e CONTRATADA pelas acoes a serem realizadas;

Exibir as informagdes de data e hora de forma padronizada, incluindo o fuso horario a ser
considerado;

Permitir visualizar o nivel de severidade.

12.9. O horario de abertura de chamado sera determinado conforme abaixo:

. Para chamados abertos pelo canal Telefone (preferencialmente 0800) — o horario da

abertura do chamado serd a data e hora da ligacdo realizada pelo profissional da
DATAPREYV informando do problema ocorrido. Caso o atendente ndo possa informar o
numero de chamado neste momento, a mesma devera, obrigatoriamente, informar um

numero de protocolo que registre a data e hora da ligagdo realizada.

Para chamados abertos pelo canal Website — o horario da abertura do chamado sera a
data e hora do acesso ao Website para registro do problema ocorrido. No momento do
registro, a pagina web devera informar o numero de chamado, caso isso ndo seja possivel,
a mesma devera informar um nimero de protocolo que registre a data e hora do acesso
realizado.

12.10. O horario de abertura do chamado demarcara o inicio da contagem do prazo de solugao

das ocorréncias, independente do retorno da CONTRATADA. O horario de abertura de chamado

sera determinado conforme descrito no subitem 12.9. deste Termo de Referéncia.

12.11. O servigo de registro de chamados devera ser disponibilizado de acordo com a modalidade

de atendimento estabelecida no subitem 9.3. deste Termo de Referéncia.

12.12. Nao devera haver qualquer limitacdo para o niUmero de solicitacdes de suporte técnico.

12.13. Nao devera haver qualquer limitacao para o nimero de técnicos da DATAPREV autorizados

a abrir chamados técnicos.
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13. PRAZO PARA SOLUCAO DAS OCORRENCIAS

13.1. Deverdo ser considerados os seguintes prazos e niveis de severidade para os chamados de
Suporte Técnico.

PRAZOS PARA SOLUCAO DAS OCORRENCIAS REGISTRADAS
(a partir do registro da ocorréncia)
SEVERIDADE INFORMADA TEMPO PARA SOLUCIT\O

4 horas corridas

24 horas corridas

72 horas corridas

Bl WIN=

48 horas corridas

a. Severidade 1 — quando ocorre a perda ou paralisacdo de servicos relevantes prestados pela
DATAPREV ou atividades exercidas pela mesma, configurando-se como situacdo de
emergéncia. Uma solicitacdo de servico de Severidade 1 pode possuir uma ou mais das
seguintes caracteristicas:

= Dados corrompidos;
= Uma fungdo critica ndo esta disponivel;

= O sistema se desliga repentinamente causando demoras excessivas e intermiténcias
para utilizacdo de recursos;

= O sistema falha repetidamente apos tentativas de reinicializacao;

= O sistema continua em execucdo permanente (congelado) necessitando ser reiniciado pelo
operador.

b. Severidade 2 — quando se verifica uma grave perda de funcionalidades em programas ou
sistemas da DATAPREYV, inexistindo alternativas de contorno, sem, no entanto, interromper em
sua totalidade a prestacé@o do servico;

c. Severidade 3 — quando se verifica uma perda de menor relevancia de funcionalidades em
programas ou sistemas da DATAPREV, causando apenas inconveniéncias para a devida
prestacdo dos servicos pela DATAPREV;

d. Severidade 4 - quando se verifica como necessaria a prestacdo de informacdes,
aperfeicoamentos ou esclarecimentos sobre documentacdo ou funcionalidades de programas,
porém sem prejudicar diretamente a operagao dos programas ou sistemas da DATAPREV.

Termo de Referéncia — Contratagdo do Servigo de Plataforma Multicanal e CzRM 46 /59



Diretoria de Relacionamento, Desenvolvimento e Informag¢des — DRD
Coordenacao Geral de Integracdo e Monitoramento — CGIM
Superintendéncia de Atendimento — SUAT

DATAPR=V Termo de Referéncia

Contratacao do Servico de Plataforma Multicanal e CZRM

13.2. O nivel de severidade sera atribuido pela DATAPREV no momento da abertura do chamado.

13.3. No atendimento dos chamados, para efeitos de apuracdo do tempo gasto pela
CONTRATADA para a disponibilizacdo da solucdo, serdo desconsiderados os periodos em que a
DATAPREV estiver responsavel por executar agdes necessarias para a analise e solugdo da
ocorréncia.

13.4. Considerando que a solugdo das ocorréncias de software, pela sua natureza, podem envolver

atividades relacionadas ao desenvolvimento de patches especificos, admite-se para todos os casos
a adocao de solucao de contorno (workaround), respeitados os prazos definidos para cada
severidade informada, sem prejuizo da disponibilizacdo da solucdo definitiva cabivel. Neste caso, a
partir do encerramento do chamado original, com a disponibilizacdao da solu¢ao de contorno,
devera ser imediatamente aberta uma nova ocorréncia para provimento da solucao definitiva, na
qual devera constar, obrigatoriamente, um novo campo contendo o nimero do chamado original

(encerrado com a solucao de contorno). O prazo maximo para disponibilizacao da solucdo definitiva

sera:

PRAZOS PARA SOLUCAO DEFINITIVA
(a partir do encerramento do chamado original, com a disponibilizacao da solucdao de contorno)

SEVERIDADE INFORMADA TEMPO PARA SOLU(;IT\O
1 15 dias corridos

30 dias corridos

3 45 dias corridos

13.5. Para fins de calculo do periodo decorrido para solucdo da ocorréncia de software, sera

contabilizado o prazo entre a formalizacdao e o fechamento efetivo da ocorréncia — seja essa solucao
de carater definitivo ou provisorio com a disponibilizagcdo de solugdo de contorno (workaround).

13.6. Em caso de impossibilidade da disponibilizacdo de solucdo de contorno ou definitiva, dentro
dos prazos estabelecidos, a CONTRATADA dever3, ainda dentro destes prazos, emitir um parecer
com previsdo de novo prazo, contendo o histérico de maior abrangéncia possivel das atividades
desenvolvidas desde a abertura do respectivo chamado.

13.7. Apds avaliacdo deste parecer inicial, a DATAPREV decidira sobre a periodicidade da emissao
de pareceres ou laudos posteriores, até o fechamento final do atendimento, sem prejuizo da
aplicacao das penalidades previstas pelo descumprimento dos prazos estabelecidos.
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14. RELATORIOS

14.1. Durante todo o periodo de prestagdo dos servicos relacionados a garantia, a CONTRATADA
devera apresentar, mensalmente, um arquivo contendo o registro de todas as ocorréncias de

suporte técnico do més anterior. O Relatério Mensal de Atendimento devera ser encaminhado

para os Gestores Administrativo e Técnico conforme descrito no item 25. deste Termo de
Referéncia, em até 7 (sete) dias uteis, contados a partir do dia seguinte ao fim do periodo de
prestacao de servicos e deverd estar no formato XLS (para ambiente MS Windows) ou outro
formato definido em comum acordo. O mesmo devera conter as seguintes informagdes de cada
ocorréncia:

a. Numero do registro/ocorréncia;

b. Identificagdo do atendente;

c. ldentificacdo do solicitante;

d. Data e hora da solicitacao (considerando o fuso horario de Brasilia);
e. Nivel de severidade da ocorréncia (estabelecido pela DATAPREV);
f. Descricao da ocorréncia;

g. Data e hora da solugdo / fechamento da ocorréncia (considerando o fuso horario de
Brasilia);

h. ldentificagdo do responsavel (DATAPREV) pelo fechamento;

i. Duracao da ocorréncia (no formato hh:mm);

j. Tempo de atendimento sob responsabilidade da CONTRATADA (no formato hh:mm);
k. Descricao detalhada da causa e da solucdao da ocorréncia;

I. Informar se o chamado foi fechado com solucao de contorno ou definitiva;

m. Informar o nimero do chamado original (quando o chamado for originario de outro onde
se tiver feito uso da solucdo de contorno).

14.2. Durante todo o periodo de prestacdo dos servigos relacionados a orientacdo técnica, a
CONTRATADA devera apresentar, mensalmente, um arquivo contendo o registro de todas as OS

(Ordens de Servico) abertas e/ou fechadas relacionadas aos servicos de Orientacdo Técnica no més

anterior. O Relatério Mensal de OS devera ser encaminhado para os Gestores Administrativo e
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Técnico conforme descrito no item 25. deste Termo de Referéncia, em até 7 (sete) dias uteis,
contados a partir do dia seguinte ao fim do periodo de prestacao de servigos e devera estar no
formato XLS (para ambiente MS Windows) ou outro formato definido em comum acordo. O mesmo
devera conter as seguintes informagdes de cada OS (Ordem de Servigo):

a. Numero de registro/ chamado;

b. Numero da OS (Ordem de Servico);

c. ldentificacdo do atendente;

d. Identificacdo do solicitante;

e. Data e hora da solicitacao (Horario de Brasilia);

f. Descricao dos servicos solicitados;

g. Data e hora da reunido de definicdo do escopo da demanda (Horario de Brasilia);
h. Data e hora da conclusao do servico (Horario de Brasilia);

i. Numero de USTs consumidas para execucdo do servico, detalhadas por atividades
desempenhadas, visando garantir o repasse do conhecimento e das melhores praticas
para as equipes da DATAPREV;

j. Identificacdo do responsavel (DATAPREV) pela aprovacdo do servico executado e
consequente conclusdo da OS (Ordem de Servico).

15. ACESSO AO SITE DO FABRICANTE

15.1. Devera ser garantido a DATAPREV o pleno acesso ao site do fabricante dos produtos
fornecidos que constituem o objeto deste Termo de Referéncia para:

a. Consultar quaisquer bases de dados disponiveis para usuarios;

b. Efetuar downloads de quaisquer atualizacbes de software ou documentacdes.

15.2. Caso haja diferentes niveis de acesso no site, devera obrigatoriamente ser ofertado o nivel com
maior grau de privilégios.

16. USO DA LINGUA PORTUGUESA

16.1. Em todas as atividades de suporte técnico, capacitagao técnica e orientacdo técnica, devera ser
empregada a lingua portuguesa falada e escrita do Brasil. Serdo admitidas as seguintes exce¢des a
esta exigéncia:
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a. O uso de termos técnicos em inglés, nas conversacdes ou correspondéncias;

b. O acesso a sites com conteddo na lingua inglesa, para consulta a bases de conhecimento
ou “download” de componentes de software;

c. A utilizacdo de material original do fabricante em inglés, na realizacdo da capacitagéo
técnica, somente nos casos de auséncia da publicacdo em portugués;

d. Outros casos, com o aceite da DATAPREV.

16.2. A abertura, o acompanhamento e o atendimento das ocorréncias deverdo ser feitos em lingua
portuguesa.

16.3. O(s) relatorio(s) constante(s) do item 14. deste Termo de Referéncia devera(do) ser
apresentado(s) com conteddo em lingua portuguesa.

17. SIGILO E INVIOLABILIDADE

17.1. A CONTRATADA devera assinar TERMO DE SIGILO que se encontra no ANEXO 1V, a fim de
garantir o sigilo e a inviolabilidade das informagdes a que eventualmente possa ter acesso, durante
a prestacao dos servigcos de implantacdo assistida, orientacdo técnica e capacitagdo técnica.

17.2. A CONTRATADA devera prestar esclarecimentos a DATAPREV sobre eventuais atos ou fatos
noticiados que se refiram a mesma.

18. SANGOES ADMINISTRATIVAS

18.1. Sera aplicada multa pelo descumprimento dos prazos relacionados no item 4. (Planejamento)
deste Termo de Referéncia, causado pela CONTRATADA. O descumprimento de cada prazo
implicarda em uma nova multa, aplicadas cumulativamente conforme o caso.

O calculo do valor da multa variara de acordo com o nimero de dias de atraso, conforme descrito
abaixo:

a. Para atrasos de até 10 (dez) dias corridos — multa de 0,1% (um décimo por cento) ao dia
do valor total do respectivo Pedido de Compras / Contrato;

b. Para atrasos superiores a 10 (dez) dias corridos — a multa descrita na alinea a) sera
substituida por multa de 0,25% (vinte e cinco centésimos por cento) ao dia, até o limite
maximo de 5% (cinco por cento) do valor total do respectivo Pedido de Compras /
Contrato.
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18.2. Serad aplicada multa pelo atraso causado pela CONTRATADA na entrega dos servicos
contratados, conforme descrito no subitem 5.1. deste Termo de Referéncia.

O calculo do valor da multa variard de acordo com o nimero de dias de atraso, conforme
descrito abaixo:

a. Para atrasos de até 15 (quinze) dias corridos — multa de 0,2% (dois décimos por cento) ao
dia do valor total dos produtos fornecidos;

b. Para atrasos superiores a 15 (quinze) dias corridos — a multa descrita na alinea a) sera
substituida por multa de 0,5% (cinco décimos por cento) ao dia, até o limite maximo de
10% (dez por cento) do valor total dos produtos fornecidos.

18.3. Sera aplicada multa pelo atraso, causado pela CONTRATADA, na implantacdo dos produtos
fornecidos, conforme descrito no subitem 6.2. deste Termo de Referéncia.

O célculo do valor da multa variara de acordo com o nimero de dias de atraso, conforme
descrito abaixo:

a. Para atrasos de até 10 (dez) dias corridos — multa de 0,2% (dois décimos por cento) ao
dia do valor total do item Implantacéo;

b. Para atrasos superiores a 10 (dez) dias corridos — a multa descrita na alinea a) sera
substituida por multa de 0,5% (cinco décimos por cento) ao dia, até o limite maximo de
10% (dez por cento) do valor total do item Implantacao.

18.3.1. Caso a CONTRATADA descumpra os prazos descritos nos subitens 6.2. e 6.6.1. deste
Termo de Referéncia, simultaneamente, a multa descrita no subitem 18.3. (alineas a e b)

deste Termo de Referéncia, sera substituida por multa de 2% (dois por cento) ao dia, até o
limite maximo de 20% (vinte por cento) do valor total do item Implantagdo, pelo atraso,
causado pela CONTRATADA, na implantagdo dos produtos fornecidos.

18.4. Sera aplicada multa de 0,1% (um décimo por cento) ao dia, até o limite maximo de 1% (um por
cento) do valor de cada turma do item Capacitacdo, pelo descumprimento dos prazos relacionados

no item 7. (Capacitacao Técnica) deste Termo de Referéncia, exceto aquele descrito no subitem

7.4.3., deste Termo de Referéncia, causado pela CONTRATADA. O descumprimento de cada prazo
implicara em uma nova multa, aplicadas cumulativamente conforme o caso.

18.5. Sera aplicada multa de 1% (um por cento) ao dia, até o limite maximo de 10% (dez por cento)
do valor de cada turma do item Capacitacao, pelo atraso, causado pela CONTRATADA, na realizacao

de cada turma da capacitagdo, conforme descrito no subitem 7.4.3. deste Termo de Referéncia. O
descumprimento do prazo de cada turma implicara em uma nova multa, aplicadas cumulativamente
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conforme o caso.

18.6. Sera aplicada multa de 10% (dez por cento) do valor de cada turma do item Capacitacdo caso

o resultado alcancado com a aplicagdo da avaliagdo da Capacitagdo Técnica seja considerado
INSATISFATORIO, conforme descrito no subitem 7.7.1 deste Termo de Referéncia. O resultado
INSATISFATORIO de cada turma implicar4 em uma nova multa, aplicadas cumulativamente conforme
0 caso.

18.7. Sera aplicada multa, calculada com base no valor caucionado em garantia do cumprimento

das obrigacdes contratuais, de 1% (um por cento) ao dia, até o limite maximo de 10% (dez por cento),

pelo atraso, causado pela CONTRATADA, no cumprimento dos prazos relacionados nos subitens
8.7. e 8.8. (Orientacao Técnica) deste Termo de Referéncia, para cada abertura de Ordem de
Servico realizada pela DATAPREV. O descumprimento de mais de um prazo para uma mesma Ordem

de Servico implicard em uma nova multa, aplicadas cumulativamente conforme o caso.

18.8. Sera aplicada multa de 1% (um por cento) ao dia, até o limite maximo de 20% (vinte por cento)
do valor da respectiva Ordem de Servico, pelo atraso, causado pela CONTRATADA, na conclusao

das Ordens de Servico, conforme descrito no subitem 8.5. deste Termo de Referéncia. O
descumprimento do prazo de cada Ordem de Servigo implicard em uma nova multa, aplicadas
cumulativamente conforme o caso.

18.9. Serd aplicada multa pelo atraso, causado pela CONTRATADA, no fornecimento das
informacoes sobre os canais de atendimento, conforme descrito nos subitens 8.6. e 12.2. deste
Termo de Referéncia. O descumprimento de cada prazo implicara em uma nova multa, aplicadas
cumulativamente conforme o caso.

O célculo do valor da multa variara de acordo com o nimero de dias de atraso, conforme descrito
abaixo:

a. Para atrasos de até 10 (dez) dias corridos — multa de 0,05% (cinco centésimos por cento)
ao dia do valor total do respectivo Pedido de Compras / Contrato;

b. Para atrasos superiores a 10 (dez) dias corridos — a multa descrita na alinea a) sera
substituida por multa de 0,1% (um décimo por cento) ao dia, até o limite maximo de 2%
(dois por cento) do valor total do respectivo Pedido de Compras / Contrato.

18.10. Serad aplicada multa pelo atraso, causado pela CONTRATADA, no fornecimento das
informacoes sobre a descontinuidade dos produtos, conforme descrito no subitem 9.4. deste
Termo de Referéncia.
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O célculo do valor da multa variard de acordo com o nimero de dias de atraso, conforme descrito
abaixo:
a. Para atrasos de até 15 (quinze) dias corridos — multa de 0,5% (cinco décimos por cento)
ao dia do valor caucionado em garantia do cumprimento das obriga¢des contratuais;

b. Para atrasos superiores a 15 (quinze) dias corridos — a multa descrita na alinea a) sera
substituida por multa de 1% (um por cento) ao dia, até o limite maximo de 30% (trinta por
cento) do valor caucionado em garantia do cumprimento das obrigacSes contratuais.

18.11. Sera aplicada multa, calculada com base no valor caucionado em garantia do

cumprimento das obriga¢des contratuais, de 0,1% (um décimo por cento) a hora, até o limite

maximo de 20% (vinte por cento), pelo atraso no cumprimento dos prazos relacionados no subitem
13.1. (Prazos para Solucao das Ocorréncias) deste Termo de Referéncia, causado pela
CONTRATADA, para cada chamado registrado pela DATAPREV.

18.12. Sera aplicada multa, calculada com base no valor caucionado em garantia do

cumprimento das obrigacdes contratuais, de 1% (um por cento) ao dia, até o limite maximo de 20%

(vinte por cento), pelo atraso, causado pela CONTRATADA, no fornecimento da solucao
definitiva para as ocorréncias de software, conforme descrito no subitem 13.4. deste Termo de
Referéncia. O descumprimento do prazo de cada chamado registrado pela DATAPREV implicara
em uma nova multa, aplicadas cumulativamente conforme o caso.

18.13. Sera aplicada multa, calculada com base no valor caucionado em garantia do
cumprimento das obriga¢des contratuais, de até 5% (cinco por cento), pelo atraso, causado pela

CONTRATADA, no fornecimento de qualquer um dos relatérios, conforme descrito no item 14.
deste Termo de Referéncia.

18.14. Sera aplicada multa pela indisponibilidade do servigo, causada pela CONTRATADA, quando
inferior aos valores descrito no subitem 5.5.2. deste Termo de Referéncia.

Verificada a disponibilidade menor ao minimo contratado, desconto de 10% do valor da Nota
Fiscal/Fatura do més correspondente, referente ao subitem 1.3. (Item 1 — Quadro: Objeto da
Contratacao do Servico) deste Termo de Referéncia, por hora, até o limite de 100%. No caso de
fracdo de hora, a glosa sera calculada de forma proporcional.

18.15. Seréa aplicada multa de 0,25% (vinte e cinco centésimos por cento) a 10% (dez por cento) do
valor total do respectivo Pedido de Compras / Contrato pelo inadimplemento contratual
relacionado as situa¢des nao previstas nos subitens anteriores.

18.16. As multas constantes nesse item poderao ser aplicadas cumulativamente conforme o caso
e sdo meramente moratérias, ndo isentando a CONTRATADA do ressarcimento por perdas e danos
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pelos prejuizos a que der causa.

18.17. As multas constantes do subitem 18.7. e dos subitens 18.10. ao 18.14. deste Termo de
Referéncia, serao aplicadas sobre o valor total pago mensalmente pela DATAPREV para a garantia
dos itens que compdem a Solucdo Integrada do Servigo de Plataforma Multicanal e Gerenciamento
do Relacionamento com o Cidadao - CzRM.

18.18. A CONTRATADA ser4 garantido o direito & apresentacdo de defesa prévia, no prazo de 5
(cinco) dias Uteis, contados a partir do dia seguinte a confirmacao de recebimento da notificagdo
de multa. Cabe a DATAPREYV a solucao final e definitiva da questao.

19. AVALIACAO DO FORNECEDOR

19.1. Objetivando a continua melhoria do processo de gestdo, ao longo da vigéncia contratual, a
DATAPREV realizarad trimestralmente a Avaliacdo de Desempenho de Fornecedores, o que
permitirad a adogdo de eventuais ajustes no modelo de atendimento.

19.2. Serdo avaliados os seguintes critérios:

a. Comunicacgao: Avaliacdo qualitativa da comunicagdo do fornecedor, como: clareza na
informacao, formas de solicitacdes e questionamentos a DATAPREV, educacdo e nivel
de formalidade no atendimento, e tempo de resposta as solicitagdes da DATAPREV.

b. Confiabilidade: Prestacdo correta (isenta de falhas e erros) do servico / atendimento,
comprovando a eficacia das medidas preventivas e/ou corretivas adotadas .

c. Organizacdo: Demonstra planejamento, integracdo e controle das atividades,
cumprindo os prazos acordados, disponibilidade de pessoal com dominio dos servicos e
conhecimento das atividades.

19.3. Para os critérios descritos acima serdo atribuidas notas de 0 (zero) a 10 (dez), cuja média
resultara em um dos conceitos abaixo:

Péssimo (de 0 a 4,9) / Regular (de5a7,4)/Bom (de 7,5a8,9)/ Otimo (de 9 a 10).

19.4. Trimestralmente a CONTRATADA sera informada do conceito médio obtido no periodo e
registrado no sistema interno de gestdo da DATAPREV, resultado este que devera balizar eventuais
agoes corretivas que se fizerem necessarias.
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20. OBRIGACOES DA CONTRATADA
20.1. Em relagdo a prestagdo dos servicos de capacitacdo, a CONTRATADA devera:

a. Arcar com eventuais despesas de deslocamento, hospedagem e alimentagdo dos
instrutores;

b. Providenciar toda a infraestrutura fisica e tecnoldgica necessaria a execucao do servico,
incluindo a oferta de coffee-break por turma;

c. Providenciar a imediata correcdo das deficiéncias e/ou irregularidades que porventura
venham a ser apontadas pela DATAPREV.

20.2. Por ocasido da assinatura do Pedido de Compra / Contrato, a CONTRATADA devera comprovar
possuir mao de obra qualificada de profissionais certificados para realizar os servicos de orientacao
técnica, em conformidade com o exigido no subitem 8.4.1. deste Termo de Referéncia.

Caso seja necessario, a CONTRATADA podera apresentar documentacdo de mais de um profissional,
a fim de comprovar as certificagdes nas tecnologias exigidas.

20.3. O vinculo juridico-legal do(s) profissional(ais) citado(s) no subitem 20.2. deste Termo de
Referéncia com a CONTRATADA ou com o FABRICANTE, pode ser: empregaticio, societario ou
contratual. A CONTRATADA devera, conforme a situacdo, fornecer a documentacdo exigida abaixo:

a. Situacao 1: Vinculo empregaticio (o profissional é funcionario da CONTRATADA ou do

FABRICANTE)
= | - Cépia autenticada dos certificados do fabricante;
= || - Carteira Profissional (paginas de qualificagdo, foto e Contrato de Trabalho).

b. Situacao 2: Vinculo societario (o profissional é s6cio da CONTRATADA ou do

FABRICANTE):
= | — Cépia autenticada dos certificados do fabricante;
= || - Contrato Social da empresa.

c. Situacao 3: Vinculo contratual (o profissional presta servicos para a CONTRATADA ou
do FABRICANTE):

= | - Cépia autenticada dos certificados do fabricante;
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= |l - Contrato firmado entre o profissional e a CONTRATADA ou entre o profissional
e o FABRICANTE para a prestacao de servigos.

20.4. Durante a vigéncia contratual, caso a CONTRATADA queira apresentar novo(s) profissional(ais)
com a(s) certificacado(Oes) para atender a(s) exigéncia(s) descrita(s) no subitem 20.2. deste Termo
de Referéncia devera entregar a documentacdo descrita no subitem 20.3. deste Termo de
Referéncia.

20.5. Por ocasido da assinatura do Pedido de Compra / Contrato, a CONTRATADA devera apresentar
declaragédo do fabricante comprovando o atendimento as exigéncias descritas no subitem 1.9. deste
Termo de Referéncia.

20.6. A CONTRATADA devera, guando legalmente possivel, cadastrar seus itens no FINAME/BNDES.
A CONTRATADA tera o prazo maximo de até 20 (vinte) dias Uteis, contados a partir da assinatura

do contrato, para apresentar comprovacao deste cadastramento, informando o cédigo FINAME do(s)
bem(ns) fornecido(s) ou a ser(em) fornecido(s).

20.7. Caso a CONTRATADA opte por oferecer atendimento por meio do centro de suporte e
assisténcia técnica do fabricante dos produtos (conforme subitem 12.1. deste Termo de Referéncia),
a mesma devera estar ciente da abertura e andamento de todo e qualquer chamado de suporte
técnico realizado pela DATAPREV.

20.8. Independente da CONTRATADA optar por oferecer atendimento por meio de centro de
suporte e assisténcia técnica proprio ou do fabricante dos produtos (conforme subitem 12.1. deste
Termo de Referéncia), a mesma sera responsabilizada pelo descumprimento dos prazos para
solucdo das ocorréncias, descritos nos subitens 13.1. e 13.4. deste Termo de Referéncia. Desta
forma, arcara com as devidas sancGes decorrentes de tais descumprimentos, conforme descrito nos
subitens 18.11. e 18.12. deste Termo de Referéncia.

20.9. Em até 20 (vinte) dias tteis, contados a partir do dia seguinte a assinatura do Pedido de
Compra / Contrato, caso a CONTRATADA opte por oferecer atendimento por meio do centro de
suporte e assisténcia técnica proprio, a mesma devera apresentar declaragdo do fabricante dos
produtos fornecidos comprovando ser sua parceira formalmente designada como habilitada a
prestar os servicos de suporte e assisténcia técnica destes produtos, e que possui acesso direto ao
seu centro de suporte e assisténcia técnica (conforme subitens 12.1. e 12.7. deste Termo de
Referéncia).

20.10. Caso a CONTRATADA descumpra o estabelecido nos subitens 20.1. a 20.9. deste Termo de
Referéncia, a DATAPREV podera cancelar o contrato por nao atendimento, sem arcar com
qualquer 6nus. Caberao a CONTRATADA as sancoes devidas por nao atendimento ao contrato.
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20.11. Comunicar a area de gestao de T&D da DATAPREV quaisquer problemas e ocorréncias, sejam
originadas dos treinandos ou de si mesma, que possam prejudicar ou impossibilitar o bom
andamento dos cursos;

20.12. Aplicar solugédo de contorno, no prazo maximo de 2 horas, caso seja necessaria a substituicdo
do instrutor durante a realizagdo do treinamento, garantindo, no minimo, o mesmo padrao de
qualificagdo técnica do novo instrutor.

20.13. Todos os prazos estabelecidos em dias Uteis neste Termo de Referéncia devem considerar
somente os feriados nacionais.

OBRIGACOES DA CONTRATANTE
21.1. Em relacdo a prestagdo dos servicos de capacitacdo, a DATAPREV devera:

a. Comunicar a CONTRATADA, no prazo maximo de 5 (cinco) dias uteis antes do inicio de
cada capacitacao, a relacao de treinandos, para que sejam iniciados todos os preparativos
necessarios a adequada prestacao do servigo, ressalvados os casos fortuitos e de forga
maior;

b. Fiscalizar e acompanhar a prestacdo do servico/objeto contratual, comunicando a
CONTRATADA toda e qualquer deficiéncia e/ou irregularidade relacionada com a entrega
do objeto, diligenciando nos casos que exigirem providéncias corretivas;

c. Aferir a qualidade da capacitacao por meio do Relatério de Avaliacao Consolidado enviado
pela CONTRATADA e emitir o relatério de Avaliacao Final Capacitacao de cada turma.

22. FATURAMENTO

22.1. Plataforma Multicanal e Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao - CzRM:
conforme previsto no subitem 5.8 deste Termo de Referéncia, apds a emissao do respectivo Termo
de Aceite da Solucao (subitem 6.8 deste Termo de Referéncia).

22.2. Implantacao Assistida: apds a emissao do respectivo Termo de Aceite da Solucao (subitem
6.8 deste Termo de Referéncia).

22.3. Servico de Suporte Operacional: Mensal, mediante afericdo do servico prestado pela
CONTRATADA. Se dara em 36 (trinta e seis) parcelas mensais de igual valor.

22.3.1. Os chamados de suporte, descritos no item 12. deste Termo de Referéncia, serdo
analisados mensalmente, apds o envio do Relatério Mensal de Atendimento pela
CONTRATADA, conforme descrito no subitem 14.1. deste Termo de Referéncia. Tanto os
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chamados, quanto as possiveis san¢des decorrentes do descumprimento dos prazos para a
solucdo de ocorréncias relacionadas aos mesmos (descritas nos subitens 18.11. e 18.12.
deste Termo de Referéncia), deverdo ser refletidos no Relatério de Medicdo do meés
subsequente.

22.4. Capacitacdao: mediante o envio pela DATAPREV do Relatério de Medicdo do servico prestado
pela CONTRATADA, apds conclusdo de cada turma considerada SATISFATORIA (subitem 7.6.6.
deste Termo de Referéncia).

22.5. Orientacao Técnica: Mensal, mediante o envio pela DATAPREV do Relatorio de Medicao do
servico prestado pela CONTRATADA. Se dara de acordo com as USTs efetivamente utilizadas, em
conformidade com o fechamento das Ordens de Servigos concluidas no periodo.

22.6. Pacotes Adicionais: A DATAPREV contratara, caso necessario e limitado ao quantitativo total,
os itens de 10 a 20, constantes do Quadro Objeto de Contratacdo, descritos no subitem 1.3. deste
Termo de Referéncia, efetivando a forma de cobranca de acordo com o descrito nos subitens de
22.1. a 22.5. deste Termo de Referéncia.

22.7. A CONTRATADA devera enviar a documentacdao de cobranca diretamente a Unidade
Centralizada de Recebimento — UCR, situada na R. Prof. Alvaro Rodrigues, n° 460, Botafogo — Rio de
Janeiro/R) — CEP 22280-040, dentro do horario comercial, indicando o niumero do Pedido de
Compra/Contrato, o nUmero de medicdo descrito no Relatorio de Medigado e o periodo de prestagdo
de servico (quando for o caso).

23. PAGAMENTO
23.1. 15 (quinze) dias apos recebimento da fatura pela DATAPREV.
24. VIGENCIA CONTRATUAL

24.1. A vigéncia contratual sera de 36 (trinta e seis) meses a contar da assinatura do Pedido de
Compras (PC) / Contrato.

25. GESTAO CONTRATUAL
25.1. Gestdo Técnica — Coordenacao Geral de Integracao e Monitoramento — CGIM.
25.1.1. Fiscais — Empregados da SUAT, designados pela CGIM.
25.2. Gestdao Administrativa — Divisdao de Gestdo e Fiscalizacdo Administrativa de Contratos — DGFC.

25.2.1. Fiscais — Empregados designados pela DGFC.
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26. ANEXOS

= ANEXO I - ESPECIFICACAO TECNICA

= ANEXO Il - PLANILHA DE FORMAGAO DE PRECOS

= ANEXO Il - MODELO DE ATESTADO OU DECLARAGAO DE CAPACIDADE TECNICA
= ANEXO IV - TERMO DE SIGILO

= ANEXO V - MODELO DE ORDEM DE SERVICO

= ANEXO VI - FORMULARIO DE AVALIAGAO DA CAPACITACAO

= ANEXO VII - ESPECIFICACAO TECNICA DO COGNITIVO

= ANEXO VIII - CATALOGO DE SERVICOS
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ITEM FUNCIONALIDADE

Prover funcionalidades que permitam fornecer Atendimento Multicanal Automatizado, com
funcionamento 24hx7d.

a. Entende-se por Atendimento Multicanal o atendimento realizado, no minimo, através de
portal web, chat, e-mail, telefone, SMS, midias sociais (facebook, twitter, etc.).

Prover funcionalidades que permitam a integragdo com computacdo cognitiva, com
funcionamento 24hx7d.

a. Entende-se por Atendimento Cognitivo um sistema de computagdo composto por uma
2. plataforma de servicos que possui algoritmos de inteligéncia artificial aplicados para
processamento em linguagem natural, em portugués do Brasil, e tecnologias de aprendizado
por maquina que suportam a criacao, implementacdo, execucao e realizacao de contetudo de
aplicativos cognitivos.

Permitir a criagdo de bases de conhecimento com informacdes textuais em quaisquer tipos e
formatos (estruturado e ndo estruturado), contendo processos de negocio, regras de
contratagdo e condugdo de servicos e produtos e quaisquer informagdes que sejam
3. consideradas pertinentes pela DATAPREV. A base de conhecimento deve aceitar
informagdes e dados, incluindo, sem a eles se limitar, arquivos de linguagem de marcacao de
hipertexto, scripts, registros, audio, planilhas, graficos, imagens, applets ou servlets, entre

outros.

Processar e indexar todo o conteddo da solugdo de forma automatica durante o processo de
4. sua inser¢do, independente de sua natureza (estruturada e ndo-estruturada, sistémica e nao-

sistémica).

Disponibilizar mecanismos que permitam extrair ou receber dados provenientes de banco de
dados relacionais, nao relacionais, internos ou externos ao ambiente da DATAPREV, por
exemplo, documentos, planilhas, e-mails, , entre outros, em grande volume e variedade de
formatos.

Permitir a indexagdo de dados de sites, redes sociais e conteidos da internet de forma geral,
6. possibilitando a realizacdo de buscas por temas livres ou especificos, com a devida escuta e
analise da ocorréncia de eventos de interesse.

Fornecer ferramentas de gestdo e evolugdo da base de conhecimento, como dicionario de
sindnimos, extracao de entidades, gerenciamento de terminologia, entre outros.

Estar disponivel inicialmente para o atendimento de, no minimo, dois Produtos Minimos
Viaveis (MVP, de Minimum Viable Product, em inglés), para os especialistas do atendimento
e usuarios finais., conforme descrito nos subitens 1.3 (Alinea "b") e 5.7, deste Termo de
Referéncia.

Integrar, ja na construcdo dos MVPs, estrutura de computacdo cognitiva com capacidade
9. caso disponivel na DATAPREV., conforme descrito nos subitens 1.3 (Alinea "b") e 5.7, deste
Termo de Referéncia.

ANEXO | — ESPECIFICACAO TECNICA 1/12



D

Diretoria de Relacionamento, Desenvolvimento e Informag¢es — DRD
Coordenacgao Geral de Integracao e Monitoramento — CGIM
Superintendéncia de Atendimento — SUAT

ATA Pl?: V Termo de Referéncia

Contratacdo do Servico de Ferramenta de Multicanal e CZRM
Plataforma de Atendimento e Relacionamento Automatizada Multicanal

ANEXO | - ESPECIFICACAO TECNICA
REQUISITOS DA SOLUCAO

10.

Os MVPs serdo destinados ao esclarecimento de duvidas de especialistas do atendimento e
usuarios finais sobre processos, produtos e servicos (aconselhamento inteligente), de forma
a transferir, de maneira pratica, os conhecimentos técnicos, acrescentando componentes de
computagdo cognitiva, quando esta estiver no escopo do MVP e disponivel na DATAPREV.

11.

Permitir o tratamento do ndmero minimo de didlogos por més, estabelecidos pela
DATAPREV.

12.

Possuir capacidade analitica, integrada, de forma a permitir a gestdo operacional, gerencial e
estratégica pelo uso de todos os dados disponiveis (incluidos, mas ndo limitados a,
documentos, e-mails, postagens de redes sociais, transacdes, sistemas legados, etc),
sisttmicos e nao-sistémicos, estruturados e ndo-estruturados, com capacidade de
armazenamento desses dados em arquitetura de sistema de arquivos distribuidos (Hadoop),
e considerando espelhamento triplo, com suporte da fabricante.

13.

Possibilitar a criacdo de relatorios gerenciais, operacionais e estatisticos de utilizagdo da
Plataforma, com informacdes de acesso de usuarios, perguntas mais realizadas, detalhadas
por niveis de dominio, classificacdo de relevancia dos resultados, e demais informagdes
necessarias que permitam ac¢des de otimizacdo de seu uso.

14.

Possuir capacidade de Machine Learning integrada a solucdo de atendimento para
idenfiticacdo dos padrdes de comportamento operacionais, estratégicos e gerenciais, dos
processos internos e externos.

15.

Suportar a criacdo de painéis de analise através de interface amigavel, do tipo, “clicar e
arrastar”, sem programacdo ou desenvolvimento adicional, sem limitagdo com relacdo a
quantidade de acessos.

16.

Permitir a criacdo de painéis com suporte aos seguintes tipos de visualizagdes, mapas,
graficos, tabelas estaticas e dinamicas, grafico do tipo treemap, gréafico do tipo radar, nuvem
de palavras e display de resultados.

17.

Permitir que os relatorios e painéis sejam salvos e compartilhados entre um grupo especifico
de usuarios, permitindo que os mesmos consigam alterar as formas de visualizagéo e os filtros
usados, criando a partir dai novas analises.

18.

Permitir o calculo de clusterizagdo, identificacdo de outliers, criacdo de linha de referéncia por
(maximo, minimo, média e mediana), criacdo de linha de tendéncia e criacdo de projecao
(forecast), sem necessidade de programacao, na mesma interface de criagdo dos painéis.

19.

Permitir a criagdo de varias analises e grafico na mesma tela de trabalho, simultaneamente,
de forma que os filtros e selecdes aplicados reflitam em todas as analises, evidenciando a
relacdo existente entre elas.

20.

Suportar a sugestdo automatica do tipo de visualizagdo, considerando a natureza das
dimensbes e métricas selecionadas para criagdo de um painel, permitindo ao usuario
modifica-la.
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21.

Disponibilizar uma biblioteca de funcbes légicas, de conversdo, matematicas, analiticas,
estatisticas, cadeias de caracteres entre outras para serem utilizadas na confeccdo de analises
pelos usuarios de negdcios.

22.

Permitir criar e salvar sequéncia de analises para criagdo de um fluxo de apresentagdo, do
tipo storytelling.

23.

Conectar as seguintes fontes de dados, de forma nativa: Banco de Dados Relacionais (Oracle,
Postgree e SQL Server), Spark, MySQL, Hive, Impala e Arquivos no formato Excel.

24.

Permitir o acesso aos dados através de API Rest.

25.

Identificar dentre os relatorios, consultas ou analises personalizadas, os que sdo mais
utilizadas pelos usuarios e quais sdo menos utilizados.

26.

Disponibilizar interface para visualizacdo de todo o funcionamento da Plataforma e do
ambiente de producdo SaaS (Software como Servico, do inglés Software as a Service),
incluindo inventario de componentes em ambientes de desenvolvimento e producdo, além
de informagdes gerenciais acerca da sua utilizacdo e comportamento.

27.

Disponibilizar manuais operacionais completos do software, original do fabricante, disponivel
em lingua portuguesa e em meio eletronico, contendo informagdes detalhadas sobre
operagdo e administracdo da plataforma e do ambiente de produgdo SaaS. Na auséncia de
versao atualizada em portugués da documentacao original do fabricante sera aceito apenas
material em inglés.

28.

Disponibilizar interfaces independentes e customizaveis para o usuario, para as equipes de
atendimento, para a gestao do atendimento e para a gestdao da plataforma, disponiveis,
inclusive, para dispositivos moveis.

29.

Permitir o uso simultaneo da interface de administracédo pelo nimero minimo de usuarios
definido pela DATAPREV, situados em grupos com autorizacGes diferenciadas.

30.

Permitir a integracao e troca de informacdes com os sistemas da DATAPREV, utilizando
barramento de servicos ou webservice, e mecanismos de seguranca especificados neste
documento, definido pela drea competente.

31.

Contemplar a funcionalidade de chat proativo, oferecendo ao cidaddo a possibilidade de
realizar uma interacao via chat a partir de um “pop-up” (convite).

32.

Disponibilizar uma Base de Conhecimento do Atendimento como parte da Base de
Conhecimento corporativa, com espacos especificos para a disponibilizacdo de templates, de
documentos por cliente, por servicos compartilhados com o préprio usuario.

33.

Disponibilizar acesso do usuario a Base de Conhecimento, no espago criado especificamente
para compartilhamento de conhecimento com o mesmo.

34.

Disponibilizar um fluxo de publicacdo de documentos na base de conhecimento,
contemplando no minimo dois niveis: o de conteudista e o de validador/publicador.

35.

Disponibilizar funcionalidade que informe ao publicador o momento em que o seu
documento precisa ser revisado.
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Disponibilizar dashboard para o Ponto Unico de Contato, com informacées relativas: ao
usuario que estad fazendo uma solicitacdo (de forma exemplificativa: registros anteriores,
pendentes, posicdo do mesmo na estrutura hierdrquica do cliente, telefone, e-mail,

36. estatisticas de indicadores estabelecidos pela gestao (de forma exemplificativa: tiquetes do
cliente por servico, tempo médio de atendimento por tiquete do PUC, tempo médio de
resolutividade da DATAPREV, etc) etc); aos incidentes abertos que estdo sendo tratados.
Disponibilizar dashboards por perfil de usuario com informacdes personalizadas de acordo

37. com as necessidades da empresa.

Permitir a continuidade do atendimento ao usuario com a alternancia de canal de

38. atendimento, em fluxo continuo, sem a necessidade de fornecimento das mesmas
informacdes, mantendo uma experiéncia Unica, compativel com a visdo Omnichannel.
Possibilitar a integracdo com os sistemas legados da DATAPREYV, identificando o usuario, de

22 forma Unica, através dos atributos definidos pela empresa.

Identificar quando um determinado questionamento deve ser redirecionado para o

L atendimento humano, quando nao estiver no escopo do atendimento automatizado.
Coletar e monitorar indicadores de atualizacdo dos conteldos da base de conhecimento para

L manter a qualidade e relevancia dos mesmos (quando foi criado, Ultima atualizagao, etc.).

42. Possuir mecanismo de backup diario dos dados.

43. Prover mecanismos nativos para “mascarar” dados sensiveis do usuario em uma solicitacao.
Permitir varios niveis de configuragdo de login e senha aumentando a seguranga de acesso

44. aos dados da aplicacdo. Os parametros de configuracdo deverdo considerar, pelo menos,
tamanho de senha, diferenciacdo mailscula/mindscula, quantidade de tentativas de logins
invalidos, repeticSes de caracteres e periodo de cortesia.

Possibilitar o acompanhamento da solicitacao, em qualquer canal de atendimento, por meio

43. do numero de protocolo Unico gerado automaticamente.

Permitir a busca de solicitagdes, na interface, a partir de parametros fornecidos a plataforma,

R de forma exemplificativa, data, solicitante, tema, assunto, entre outros.

Permitir o direcionamento automatico, por tipo, por servico e por processo, de uma

47. solicitacdo para o respectivo responsavel ou para o grupo de atendimento, obedecendo as
informacgoes inseridas na mesma.

4s. Permitir o encerramento automatico de solicitacdes a partir de parametros fornecidos pela
empresa.

Possuir recursos de auxilio as funcionalidades da plataforma disponiveis aos diversos usuarios
ik conforme seus respectivos perfis.

50. Permitir compartilhamento da tela do dispositivo do usuario com o atendente.

51. Apresentar todas as suas interfaces em Portugués do Brasil.

52 Possibilitar a autenticagdo do usuario através de servidor LDAP utilizando conexao segura e

criptografada via protocolo SSL.
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53. Operar em conformidade com as normas NBR ISO/IEC 27001 e NBR ISO/IEC 27002.
54. Prover ambientes de Desenvolvimento, Homologacao e Producao segregados.
55 Disponibilizar as ferramentas necessarias nos ambientes de teste e homologacao, permitindo
: a realizacdo das atividades de versionamentos corretivos e evolutivos.
56 Os usuarios da console de administracdo devem ser autenticados e autorizados por meio de
) integracdo com os sistemas da DATAPREV e uso dos padrdes OAuth 2.0 e SAML.
Disponibilizar controle de acesso com segmentacdo de usuarios por perfil (gerentes,
57. desenvolvedores, curadores de conhecimento, operadores, etc) ou por criticidade de
conteudo da informacao (confidencial, restrita, interna, publica, etc).
58. Permitir a segregacao de usuarios por tarefas ou grupos associados a temas especificos.
59 Prover mecanismo para a implantacao de trilha de auditoria nas aplicagdes desenvolvidas,
: permitindo identificar os usuarios (internos e externos) e operacdes por eles realizadas.
60. A Manter log para permitir rastreabilidade das atividades realizadas por todos os usuarios da
plataforma.
61 Disponibilizar nos registros em log das transag¢des realizadas, no minimo: timestamp do fato,
: fuso horario, identificacdo do autor e a acdo realizada.
62. Disponibilizar nos servidores utilizados pela Plataforma reldgios internos sincronizados com
a hora oficial de Brasilia.
63. Impedir a alteracao de dados armazenados em log.
Utilizar certificados HTTPS emitidos por autoridade certificadora nativamente reconhecida
64. pelos seguintes navegadores Internet: Explorer 8.0 ou superior, Firefox 31,0 ou superior ou
Google Chrome 38.0 ou superior.
65 Permitir a importacao de conteldos e suportar a integracdo com sistemas corporativos da
) DATAPREV, nos padroes definidos pela empresa.
A solugdo deve permitir que os dados na plataforma sejam acessados através de web-services
olit ou APIs utilizando os padrdes REST , XML, SOAP, WSDL ou JSON.
67 Fornecer APIs ou webservices que suportem o transporte de dados seguro via protocolo
) HTTPS, com chave de criptografia baseada no padrdo Secure Socket Layers (SSL).
68 Suportar todo o processamento a ser contratado e ser escalavel na medida em que novos
: recursos sejam solicitados.
69 Utilizar Datacenter compativel com, no minimo, TIER 3 (trés) 99,982 ou 4 (99,995), e com site
) de contingéncia com a mesma classificacao.
Atualizar uma Unica base de dados e ter interacdo nativa entre os principais canais digitais,
70. quais sejam: web, e-mail (inbound via portal integrado), chat, pesquisa de contetdo no portal,

pesquisas de satisfacdo online e acesso via dispositivos méveis (mobile). Dispor de base de
dados Unica para interacdo dos canais de atendimento.
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Permitir ao cidaddo reativar ou iniciar uma solicitacdo em um canal e podera continuar em

U outro canal, utilizando a mesma identificacao.
72, Permitir ao cidaddo associar varios enderecos de correspondéncia e definir um como
endereco principal.
73. Registrar historico de interagdes com o cidaddo com campos definidos pela DATAPREV.
Possibilitar a geragdo de recibo de protocolo da solicitacdo de forma automatica, com
74. informacdes definidas pela empresa e possibilidade de envio por varios canais.
Possibilitar que o cidaddo recupere os dados de login e senha, de forma automatica, por
75. validagdo do e-mail ou por dispositivos moveis, através de SMS.
Permitir a abertura automatica de solicitagdes a partir do recebimento de e-mail do usuario,
s retornando-lhe o recibo de protocolo da solicitagao.
Permitir o acionamento aos niveis de suporte ao atendimento, conforme estabelecido no
. Processo de Atendimento da DATAPREV.
Permitir a manutencdo de dados e de rotinas computacionais necessarias a comunicacao,
e troca de informacdes e integracdo com o ambiente de solu¢des residentes na DATAPREV.
A interface do usuario deve possuir a obtencao de informacdes, solicitacdo servicos de
79. maneira simples e interativa, registro de reclamacao, denuncia, elogio ou sugestdo e consulta
sobre o andamento das mesmas.
30. Possibilitar a manutencao de um cadastro Unico do cidadao e suas relacdes com os clientes
da DATAPREV.
Possibilitar a solicitagdo de atendimento aos diversos servicos categorizados, alinhados e
81. disponibilizados conforme as necessidades e comportamento do cidadao.
82, Possibilitar o monitoramento das requisicdes e garantia de resposta ao cidaddo com prazos
estabelecidos.
83. Permitir consultas das solicitagdes em tempo real, de acordo com o perfil dos usuarios.
84. Prover um repositorio Unico para a recepcao de todas as solicitacdes, independente do canal
de entrada.
A solugdo deve manter e disponibilizar para consultas, informacdes relacionadas as
85. operacOes realizadas em um repositdrio central de metadados. (Aceita-se somente
documentagao).
Prover uma base de conhecimento para armazenamento de todas as informacdes
86. importantes para o atendimento, de forma organizada por categorias ou grupos, e permitir
a geragao de estatisticas confiaveis e de relatérios automatizados ou néo.
Possuir a descoberta e vinculagdo de dados provenientes das redes e midias sociais com
Ik aqueles disponiveis nas bases de prestacao de servicos estruturadas ja em uso.
Permitir a publicagdo de campanhas de marketing e comunicacdo nas principais midias
88. sociais, no minimo, twitter, facebook, linkedin e Google +, conforme a necessidade da

empresa.
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Permitir a publicagdo simultanea e agendamento nas principais midias sociais, com

89. possibilidade de ajuste da edicdo de cada midia, conforme a necessidade da empresa.
90. Possuir Workflow de aprovagdes referentes ao processo de publicagao.
91. Classificar solicitagdo proveniente das midias sociais, identificando as palavras-chaves nos
posts.
Possibilitar, de forma nativa, a abertura de uma solicitacdo captada nas principais midias
92. sociais, conforme a necessidade da empresa, ai incluidas blogs, sites de noticias, twitter,

facebook e google+, de acordo com as politicas de privacidade das midias aqui descritas.

Permitir a criagdo e pré-visualizacdo dos filtros que serdo aplicados e monitorados nas redes
93. sociais, devendo ser suportados filtros de busca por trechos, frases inteiras, palavras inteiras,
pedacos de palavras ou ainda busca por multiplas palavras.

94. Possibilitar o agrupamento dos assuntos encontrados em temas.

95. Possibilitar a determinacdo da relevancia dos temas e assuntos encontrados por meio de
filtros.

96. Possuir a identificacdo de sentimentos associados as mensagens ou posts monitorados.
Possuir um agrupador de temas que auxilie a identificacdo de grupos de conteudo

97. semanticamente similares e a extracdo do verdadeiro significado contextual, por meio de
conversas semelhantes dos cidadaos.

98. Monitorar de forma simultanea e temas e palavras chaves nas midias sociais.

Possibilitar agendamento e revisdo da publicacdo de um contelddo na base de conhecimento,
bem como manter o histérico de todas as publicacdes feitas, de forma centralizada,
99. garantindo disponibilizagdo para pesquisa nos canais web, facebook, chat, tela do atendente
e mobile de uma Unica vez, através da mesma interface de configuragdo, sem a necessidade
de codificacao.

Possibilitar a criacdo de relatorios estatisticos e analiticos, das principais midias sociais,
100. conforme necessidade da empresa, informando, exemplificativamente, dados como nimero
de fas ou seguidores, retweets, mencdes, curtidas, comentarios e compartilhamentos.

Publicar dados publicos oriundos das principais midias sociais por meio de segmentacao de

LS publico-alvo, tais como: Cidade, Sexo, Idade, Status de Relacionamento e Idioma.
102. Possibilitar a disponibilizacdo de conteudos interativos nas principais midias sociais.
Possuir a capacidade de selecionar quais midias sociais deverdo ser monitoradas, estando
103. disponivel a monitoragdo para, no minimo Twitter, Facebook, Google+, blogs e sites de
noticias, conforme politica de privacidade das midias aqui descritas.
104. Possibilitar a apresentacao das mensagens monitoradas.
Possuir uma caixa de entrada nativa das mensagens identificadas em todas as midias sociais
105. monitoradas e permitir resposta por meio da mesma, sem a necessidade de utilizar sistemas

clientes de mensagem.
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Possibilitar a abertura de um canal privado de comunicagdo com o cidaddo através das contas

106. (fan Page) da DATAPREV nas principais midias sociais.

107. Possibilitar a medigdo do alcance das interacdes dos usuarios nas principais midias sociais.

108. Permitir que o cidadao faca seu proprio cadastramento na plataforma de atendimento.

109. Permitir a configuracdo de extensg”)gs d~e arquivos que podem ser utilizados como anexos
para abertura ou tratamento de solicitagdes.

110. Permitir a configuragdo de tamanho méxim'o dfz arquivos que podem ser utilizados como
anexos para abertura ou tratamento de solicitagdes.

111. Encaminhar mensagens via SMS, individuais ou em grupo.

112. Possuir modulo nativo para gestdo completa de geracao de pesquisas de satisfacdo.

113. Possibilitar a criacdo de regras para gerar alertas com base nos resultados das pesquisas.

11a4. Permitir que a coleta das respostas das pesquisas de satisfacdo seja feita mediante

dispositivos moveis, no minimo com s sistemas operacionais Android, Windows ou iOS.

Permitir a identificacdo de relacionamentos entre cidaddos ou entidades, por exemplo,
115. relagdes familiares (conjuges, pais e filhos) e profissionais, possibilitando a otimizacdo dos
servicos prestados aos cidaddos através do melhor conhecimento e proximidade.

Possibilitar a realizacdo de agendamento de atendimento, nos diversos canais de

116. atendimento.
Permitir a associacdo de diversas solicitacdes, realizando agrupamentos automaticos e
L agrupamentos sob demanda da area de atendimento.
Permitir associar varias solicitacdes a uma solicitacao principal que, quando resolvida, encerra
118. todas a ela associadas, automaticamente.
119. Possibilitar a associacdo de arquivos, a uma solicitagdo criada.
120. Permitir que cada etapa possa ser identificada a partir de um registro de tarefa associada a
solicitacao.
121. Re.g.istrar as informacdes pertinentes .és etapas da solicitacao, tais como: delscric;éo das
atividades executadas, conclusao planejada, data da conclusao, status e responsavel.
122. Enviar alertas a outros envolvidos na solicitacdo, baseado em regras préconfiguradas.
123. Possibilitar aplicacdo de questionarios eletronicos.
Gerenciar o cumprimento dos prazos definidos para as solicitagdes, baseado em acordos de
Lo niveis de servigo, emitindo alertas em caso de violagdes.
Possuir mecanismo de gestdo individualizada de autoriza¢des dos usuarios para recebimento
fe= de mensagens e pesquisas por e-mail.
126. Notificar DE Forma automatica o andamento da solicitacao, informagdes do protocolo.
A Plataforma devera permitir a parametrizacdo de regras para selecdo e encaminhamento
127. automatico de e-mail e alertas na tela do sistema aos atendentes, aos responsaveis pela

demanda e aos gestores de servicos.
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Permitir a criagdo de respostas padronizadas para o usuario de acordo com o canal de

128. atendimento.

129. Permitir a definicdo de regras para envio de mensagens de texto para o usuario.

130. Permitir a importacao/exportacdo de dados, no minimo, no formato texto com delimitador
CSV.

131. Possuir um gerador de relatorios capaz de organizar resultados pelos proprios usuarios da

plataforma de acordo com suas necessidades.

Em caso de interrupcdo a solucao deve possuir a capacidade de restaurar a situacao anterior,
132. de forma consistente e mantendo a integridade referencial de um registro ou conjunto de
registros no processo de consolidacao de registros.

A solucdo deve possuir a capacidade de padronizacdo de telefones, validagado e verificagdo

133. de e-mails para o mercado brasileiro. (Aceita-se somente documentacao).

A solucdo deve possuir a capacidade de correcao e padronizacao de contetdos no idioma
134. portugués (Brasil), aplicando-se regras como de acentuacdo e abreviacdo. (Aceita-se
somente documentacao).

A solucdo deve possuir, previamente implanada ou de forma nativa, a capacidade de

135. validacao automatica de CPF, CNPJ e Titulo de Eleitor.

A solucdo deve disponibilizar os arquivos de log de auditoria no sistema de arquivos, com

136. possibilidade de exporta-los em formato texto para fora da fronteira da aplicacao.

A solucdo deve possibilitar a visualizacdao de relatérios em tela podendo exporta-los em
137. formatos especificos: PDF, XLS, HTML, XML ou TXT.

A solugdo deve ser tolerante a falha e pausas controladas, permitindo a retomada do

138. processamento a partir do ponto de interrupcao.

A solugdo deve poder ser instalada e operar em ambiente de alta disponibilidade sendo
139. tolerante a falhas de hardware, software e energia, mantendo os servicos com disponibilidade
estimada em 99,98%. (Aceita-se somente documentacao).

A solucao deve ser compativel com os seguintes navegadores Internet: Explorer 8.0 ou

140. .
superior.

Firefox 31,0 ou superior.
Google Chrome 38.0 ou superior.

141.

142. A solucéo deve ser compativel com Windows 7 ou superiores nas esta¢des de trabalho.

O sistema deve poder ser instalado em ambiente com Firewall, estabelecendo assim, uma

143. o —
primeira linha de defesa que restringira o acesso aos componentes.

144. O sistema deve suportar conectividade por meio de um servidor proxy.

Permitir o cadastro, visualizacado e edicdo de conteddo com base nas credenciais de acesso

145. definidos pelo administrador.
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Devera possuir capacidade de detectar, engajar e publicar nas midias sociais, através de

146. . ~ .
Integragao nativa.

Possuir o modulo que ird indicar os tipos de comentarios e autores envolvidos, permitindo

147. gerar as respostas apropriadas a partir de um fluxo de aprovacao.

Determinar a relevancia dos temas e assuntos encontrados através de filtros construidos
148. através de metodologia KLOUT, permitindo identificar os autores com maior relevancia
dentro do contexto de um determinado tema.

Permitir modulo de busca Unica responsavel por criar e gerenciar o monitoramento das redes

ik sociais, blogs e sites de noticias.

Apresentar uma previa antes da execucdo da busca com a analise de termos e fontes,
LU possibilitando alterar previamente a busca.
151 Possuir uma visdo detalhada de como os usuarios estdo interagindo com suas Paginas do

Facebook, fluxos do Twitter, Paginas do Google+, canais do YouTube e o contetddo publicado.

Fornecer mddulos componentes tais como: produtos, modulos, interfaces, motor de envio de
152. e-mail, plug-ins e addins, que compdem a plataforma, integrados nativamente, sem
considerar esforcos adicionais de integracao, suportados pelo fornecedor.

A plataforma devera enviar e-mails para determinada lista de contatos, obtida com base nos

153. campos do cadastro, de classificacdo, tema ou palavra-chave, permitindo a composicao de
varios campos para gerar a lista.
154. Permitir edi¢do do conteddo do e-mail , suportando hiperlinks, texto e imagens.
Permitir uso de tags nas pesquisas enviadas, com capacidade de detectar que o cidadao abriu
155. ou ndo o e-mail, clicou em um ou mais links disponibilizados no conteido do e-mail ou

deletou o e-mail.

Possuir de forma nativa e sem necessidade de customizagdo, os principais recursos de
atendimento, tais como: Portal Web de Autoatendimento, Chat, E- mail (inbound e via portal
integrado), interface personalizada do atendente, Pesquisa de Satisfacdo, Chat Proativo,

136. integracdo com Midias Sociais (Fanpage e Twitter, por exemplo), Base de
Conhecimento, disponibilizado através dos principais dispositivos méveis (plataformas
Windows, iOS, e Android).

Possuir forma nativa assisténcia guiada para uso dos atendentes e dos usuarios finais

LT utilizaveis em ambientes distintos, para ajuda-los a encontrar suas proprias respostas.

158. Possuir de forma nativa widgets, contemplando janelas, botdes, menus, icones e barras de
rolagem.

Possuir de forma nativa mecanismo que avalie a utilidade das respostas oriundas das

159. perguntas realizadas através do portal de auto atendimento, antes de submeter para abertura

de uma solicitacao, evitando abertura de solicitacdo desnecessaria.
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Possuir capacidade de integrar com sistema de CTI ("Computer Telephony Integration”) para
160. auxilio ao atendente, tais como: Atender, Pausar, Desligar, Status (Disponivel, Ocupado e Em
Ligacao), Fazer Ligacoes.

Permitir a utilizagdo das informagdes de histérico, perfil e preferéncias dos contatos para a
realizacdo de campanhas através dos canais e-mail, SMS e push notifications. Devera ser
possivel realizar o cadastro e gerenciamento das campanhas, onde se define o periodo da
campanha, objetivo, mensagem, canal, publico, etc.

161.

Permitir a segmentac¢do do publico-alvo das campanhas através de filtros que consultem as
informacdes dos contatos. Esta segmentacdo pode ser feita nas informacdes de carater
pessoal, comportamental, familiar, financeiro ou qualquer outra informacao armazenada na
solucao. Esses segmentos devem ser salvos para posterior utilizagao.

162.

Permitir a execucdo de comunica¢des apds algum evento comportamental do contato

163. . . ) L.
(exemplo: abandono de navegacdo, de carrinho, preenchimento de formulario, etc.).

Permitir a criacdo de mensagens ou proposi¢des que devem ser apresentadas aos contatos,

164. dependendo do publico o qual a campanha deseja atingir, a partir de sua interface.

Permitir a criagdo, armazenamento e manutencdo de modelos (templates) para as

165. C .
comunicagdes via e-mail.

Prover nativamente um mecanismo de organizar multiplas campanhas e associa-las seguindo
um processo mais longo e com estagios pré-definidos, vislumbrando um objetivo comum.
Cada estagio deve poder conter uma ou mais campanhas que podem utilizar canais diversos.
Deve também contemplar a criagdo de um fluxo a ser sequido com pontos decisérios entre
os estagios, que pode depender da avaliacdo das respostas obtidas, comportamento
observado ou resultado parcial.

166.

Prover uma interface grafica através do qual arrastando e soltando objetos seja possivel

167. definir os diferentes fluxos de comunicacao.

A solucao deve permitir o envio de mensagens através da interface grafica onde se desenha

168. , .
toda a a régua de relacionamento).

O sistema deve permitir a programagao da execugdo de campanhas de forma eventual ou

Lk recorrente (periddica).

A solugdo deve permitir a execucdao de diferentes réguas de relacionamento de forma

170. ) n
simultanea.

A solugdo deve permitir a personalizacdo das mensagens nos diferentes canais (exemplo: usar

171. . L.
dados do contato para personalizar a comunicacao).

Permitir a insercdo de conteddos dinamicos nos e-mails, obedecendo regras criadas pelos

172. -
usuarios.

Suportar testes AB de e-mails, com possibilidade de testar até 8 variaveis diferentes no

173. .
mesmo e-mail.

Permitir campanhas de SMS nas quais haja interacdo do cliente (cliente respondendo ao SMS

174.
com palavras chave).
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175. Fazer gestao de opt-in e opt-out de comunicac¢des por canal (e-mail, SMS, Push notifications).

176. Permitir a criacdo de regras que controlem o nimero de comunica¢des recebidas por um
cliente em um determinado periodo de tempo.

177. Suportar a integracdo com outros sistemas através de SFTP.
Conter relatérios e painéis analiticos para o acompanhamento de performance de cada

17s. campanha executada. Deve possuir um conjunto de métricas e relatérios pré-construidos,
com possibilidade de criacdo de relatérios customizados, para atender a necessidade de
diferentes usuarios.

179. Possuir capacidade de armazenamento minimo de 3GB de dados por atendente/ano.

180. Possuir facilidade de afericdo parametrizada das interagcdes realizadas.

LUCIANO DA SIVA
- 7 FIGUEIREDO:670714
14068
DATAPREV 2017.09.29 15:43:19
-03'00'
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Termo de Referéncia
Contratacao do Servico de Plataforma Multicanal e CZRM
(Plataforma de Atendimento e Relacionamento)

OBJETOS DA CONTRATACAO DO SERVICO

(Unidade de Servico

Técnico de Integracao)

bases de dados existentes

- . . Unidade Preco |Preco
Item| Descricao do Objeto Detalhamento do Objeto de Medida Qtde MensalGlobal
Modulo Perfil Atendente Basico
com no minimo 35 Acessos
simultaneos
Médulo Perfil Atendente
Avancado com no minimo 15
Acessos simultaneos
Modulo Perfil Especialista com no
minimo 5 Acessos Simultaneos
. Modulo Perfil
Fornecimento de _
Gestor/Administrador com no
Plataforma Integrada . ) A
Multicanal e minimo 5 Acessos Simultaneos
: Gerenciamento de Selss_ao de ateqdlmerlto com no Unida 1
Relacionamento com |Minimo 700 mil sessdes nidaae
Cidadio - CzZRM - em |Moddulo de Coleta, Analise e
modelo Saa$S (Software|/nteracdo de Midias Sociais com
as a Service) no minimo 05 (cinco) usuarios,
100 mil mensagens
capturadas/Més e 2 canais de
interacdo/Més
Modulo de Gestdo de
Campanhas com no minimo 100
mil mensagens de SMS
enviadas/Més, 100 mil
Notificacdo Push enviados/Més e
100 mil mensagens enviadas/Més
Servico de Suporte Operacional da Plataforma
2 |Integrada Multicanal e Gerenciamento de Servico/Més| 36
Relacionamento com Cidadao - CzZRM
3 |Implantacao Assistida com criagao de MVP Unidade 10
Orientacao Técnica . ~
Especializada USTA Conflgurzju;ao, levantamento e
4 . . automacao de processos da usT 20.760
(Unidade de Servico - .
Técnico de Automagio) solugao de CzRM integrada
Orientacao Técnica
5 Especializada USTI Suporte, integracdo de sistemas e UST 21 640




DATAPR=V

Diretoria de Relacionamento, Desenvolvimento e Informacdes — DRD
Coordenacdo Geral de Integracdo e Monitoramento — CGIM

Superintendéncia de Atendimento — SUAT

Termo de Referéncia

Contratacao do Servico de Plataforma Multicanal e CZRM
(Plataforma de Atendimento e Relacionamento)

Orientacao Técnica
6 Espc::aallzada US'I:C Integragao e |.rr.1planta<;ao de UST 16.000
(Unidade de Servico servigos cognitivas
Técnico de Cognicao)
7 Capacitacao Técnica  |Canais de Atendimento e Horas de 50
Perfil Atendente Relacionamento com o Cidaddo |Capacitacao
C itacao Técni
8 ap:;.\a agao. fecnlca Desenvolvimento/Especialista Hora.s d? 112
Perfil Especialista Capacitagao
Capacitacao Técnica R L
. Suporte a Aplicagdo e Horas de
9 [Perfil Administracdo da Ferramenta Capacitacao 124
Gestor/Administrador ¢ P s
10 Moédulo Perflll . Mlnlmf) de 5 Acessos Unidade 70
Atendente Basico simultaneos
Médulo Perfil Minimo de 5 Acessos .
" Atendente Avancado |simultaneos Unidade 30
12 Modu.lo.Perfll Mlnlm? de 5 Acessos Unidade 12
Especialista Simultaneos
Maédulo Perfil Minimo de 5 Acessos .
e Gestor/Administrador |Simultaneos Unidade 12
14 Sessa? de Minimo de 500 mil sessoes Pacote/Més| 7
atendimento
Conjunto de usuarios
15 do lm.odulo de Ccileta, Minimo de 05 (cinco) usuarios Unidade 5
Analise e Interacao de
Midias Sociais
Conjunto de
mensagens do médulo| . . .
16 | de Coleta, Analise e mg::;o :nes;h(;l%smll Unidade 9
Interacao de Midias 9
Sociais
ia‘;]:llj:) € (;:tg;z;\::ao do Canais (Facebook, Snapchat,
17 . L Google+, Linkedin, Twitter, Sites Unidade 8
Analise e Interacao de ~
L. .. de Reclamacdes, entre outros)
Midias Sociais
Conjunto de
mensagens de SMS Minimo de 100 mil .
18 para o Médulo de mensagens/Més Unidade ?
Gestao de Campanhas
Conjunto de
19 Notlflcagao Push Eara Minimo de 100 mil enviados/Més| Unidade 9
o Médulo de Gestao
de Campanhas
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Conjunto de
mensagens enviadas

20 ) Minimo de 100 mil/Més Unidade 9
para o Médulo de
Gestao de Campanhas
LUCIANO DA SIVA
wey . \/ FIGUEIREDO:6707

. 4 1414068

DATAPR=V 2017.09.29
15:45:05 -03'00'
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ANEXO IIl - MODELO DE ATESTADO OU DECLARAGAO DE CAPACIDADE TECNICA

Atestamos (ou declaramos) que a empresa , inscrita no CNPJ (MF) n°

, inscricdo estadual/distrital n° , estabelecida no (a)

, ("forneceu softwares e prestou servicos de
instalacdo” ou “prestou servicos relacionados a garantia” ou “prestou servigcos de capacitacdo técnica”
ou “prestou servicos de orientacao técnica”) para o Servico de fornecimento de ferramenta
Multicanal e de Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao — CzRM, para este 6rgao (ou para

esta empresa).

Atestamos (ou declaramos), ainda, que os compromissos assumidos pela empresa foram cumpridos
integralmente e satisfatoriamente, nada constando em nossos arquivos que a desabone comercial

ou tecnicamente.

Local e data

Assinatura e carimbo do emissor

LUCIANO DA SIVA

o .
(com n° de matricula ou do CPF) ww . 57 FIGUEREDO6707141
. 4 4068
telefone de contato e e-mail DATAPR=V 2017.09.29 15:46:45
-03'00'

Observacao: este documento deve ser emitido em papel timbrado que identifique o emissor.
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ANEXO IV - TERMO DE SIGILO

PREGAO ELETRONICO N°

PROCESSO N°

TERMO DE SIGILO VINCULADO AO CONTRATO XX.XXXX.20XX.

Clausula Primeira - DO OBJETO

Constitui objeto deste Termo o estabelecimento de condi¢des especificas para regulamentar
as obrigagdes a serem observadas pela contratada, doravante denominada PARTE
RECEPTORA, no que diz respeito ao trato de informacdes sigilosas, disponibilizadas pela
contratante, doravante denominada PARTE REVELADORA, por forca dos procedimentos
necessarios para a execucao do objeto do Contrato Principal celebrado entre as partes.

Clausula Segunda - DOS CONCEITOS E DEFINICOES

Contrato principal

Informacao

Informacao sigilosa

Informacao publica

Sigilo

Contrato celebrado entre as partes, ao qual este Termo de
Sigilo se vincula.

Conjunto de dados organizados de acordo com
procedimentos executados por meios eletronicos ou néao,
que possibilitam a realizacdo de atividades especificas
e/ou tomada de decisdo.

Aquelas que estdo submetidas a restricio de acesso
publico, cujo conhecimento e divulgacao estédo regidos por
esse instrumento.

Aquelas cujo acesso é irrestrito, obtidas por divulgacao
publica, observados os canais oficiais autorizados para tal.

Propriedade de que a informacgdo néo seja disponibilizada
ou revelada a pessoa fisica ou juridica, sistema, érgdo ou
entidade ndo autorizada e credenciada.
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Clausula Terceira - DAS INFORMAGOES SIGILOSAS

§1°

§2°

§4°

Serao consideradas como informacdes sigilosas, toda e qualquer informacgao, revelada a
outra parte por razdo da execucao do contrato, contendo ou ndo marcacao ou rétulo de
grau de sigilo. O termo “informagdo” abrangera toda informacdo escrita, verbal, ou em
linguagem computacional em qualquer nivel, ou de qualquer outro modo apresentada,
tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas nédo se limitando, a: know-how, técnicas,
especificacdes, relatérios, compilagdes, codigo fonte de programas de computador na
integra ou em partes, férmulas, desenhos, cdpias, modelos, amostras de ideias, aspectos
financeiros e economicos, definicdes, informacdes sobre as atividades da contratante
e/ou quaisquer informagdes técnicas/comerciais relacionadas/resultantes ou ndo ao
Contrato Principal, doravante denominados INFORMAGOES, a que diretamente ou pelos
seus empregados, a PARTE RECEPTORA venha a ter acesso, conhecimento ou que venha
a lhe ser confiada durante e em razdo das atua¢des de execugdo do Contrato Principal
celebrado entre as partes.

A PARTE RECEPTORA compromete-se a ndo revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar
ou dar conhecimento, em hipdtese alguma, a terceiros, bem como a ndo permitir que
qualquer empregado envolvido direta ou indiretamente na execu¢do do Contrato
Principal, em qualquer nivel hierarquico de sua estrutura organizacional e sob quaisquer
alegacdes, faca uso dessas informacdes, que se restringem estritamente ao cumprimento
do Contrato Principal.

As estipulagdes e obrigagdes contidas neste Termo ndo serdo aplicadas a qualquer
informacdo que seja comprovadamente de dominio publico, exceto se decorrer de ato
ou omissdo do beneficiado ou tenha sido comprovada e legitimamente recebida de
terceiros, estranhos ao presente instrumento ou ainda informagdes resultantes de
pesquisa pelo beneficiado.

Clausula Quarta - DA EXTENSAO DA RESPONSABILIDADE

§1°

a)

b)

A PARTE RECEPTORA se obriga a:

Responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito admitido, arcando com
todos os custos do impedimento, mesmo judiciais, inclusive as despesas processuais e
outras despesas derivadas, a divulgacdo ou utilizacdo das informacdes sigilosas por seus
agentes, representantes ou por terceiros; e

Comunicar a PARTE REVELADORA, de imediato, de forma expressa e antes de qualquer
divulgacdo, caso tenha que revelar qualquer uma das informagdes, por determinacao
judicial ou ordem de atendimento obrigatoério determinado por érgdao competente.
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Clausula Quinta - DIREITOS E OBRIGAGCOES

§1° A PARTE RECEPTORA se compromete e se obriga a utilizar a informagdo sigilosa
revelada pela PARTE REVELADORA exclusivamente para os propositos da execucdo do
Contrato Principal, em conformidade com o disposto neste deste Termo.

§2° A PARTE RECEPTORA se compromete a ndo efetuar qualquer tipo de cépia da
informacao sigilosa sem o consentimento expresso e prévio da PARTE REVELADORA.

§3° A PARTE RECEPTORA se compromete a obter o aceite formal dos funcionarios que
atuarao direta ou indiretamente na execucao do Contrato Principal sobre a existéncia
deste Termo bem como da natureza sigilosa das informagdes e dar ciéncia a PARTE
REVELADORA dos documentos comprobatérios quando solicitado.

§4° A PARTE RECEPTORA obriga-se a tomar todas as medidas necessarias a protecao da
informacao sigilosa, bem como para evitar e prevenir a revelacao a terceiros.

§5° A PARTE RECEPTORA devera, quando requerido pela PARTE REVELADORA, proceder
com o imediato descarte de forma irreversivel, incluindo todas e quaisquer cdpias
eventualmente existentes em qualquer suporte de todas as informacdes sigilosas sob sua
custddia referentes ao contrato principal.

Clausula Sexta - DISPOSICOES GERAIS

§1° Surgindo divergéncias quanto a interpretacao do acordo pactuado neste instrumento ou
quanto a execugao das obrigacdes dele decorrentes ou, se constatados casos omissos,
as partes buscardo solucionar as divergéncias de acordo com os principios de boa fé, da
equidade, da razoabilidade e da economicidade.

§2° O disposto no presente Termo prevalecera sempre em caso de duvida, e salvo expressa
determinacdo em contrario, sobre eventuais disposi¢des constantes de outros
instrumentos conexos firmados entre as partes quanto ao sigilo de informacdes, tal como
aqui definidas.

Clausula Sétima — DISPOSICOES ESPECIAIS

Ao assinar o presente instrumento, a PARTE RECEPTORA manifesta sua concordancia no
sentido de que:

a) O nao exercicio, por qualquer uma das Partes, de direitos assegurados neste instrumento
nao importara em renuncia aos mesmos, sendo considerado como mera tolerancia para
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todos os efeitos de direito;

Todas as condicdes, termos e obrigagdes ora constituidas serdo regidas pela legislagédo e
regulamentacao brasileiras pertinentes;

O presente Termo somente podera ser alterado mediante termo aditivo firmado pelas
partes;

Alteragdes do numero, natureza e quantidade das informagdes disponibilizadas para a
PARTE RECEPTORA nao descaracterizardo ou reduzirdo o compromisso e as obrigagoes
pactuadas neste Termo de Sigilo, que permanecera valido e com todos seus efeitos legais
em qualquer uma das situagdes tipificadas neste instrumento;

O acréscimo, complementacao, substituicdo ou esclarecimento de qualquer uma das
informacbes disponibilizadas para a PARTE RECEPTORA, serdo incorporados a este
Termo, passando a fazer dele parte integrante, para todos os fins e efeitos, recebendo
também a mesma protecao descrita para as informagdes iniciais disponibilizadas; e

Este Termo ndo deve ser interpretado como criagdo ou envolvimento das Partes, ou suas
afiliadas, nem em obrigacdo de divulgar informacdes sigilosas para a outra Parte, nem
como obrigacao de celebrarem qualquer outro acordo entre si.

Clausula Oitava - VIGENCIA

O presente Termo tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em vigor desde a
data de inicio das atividades pertinentes ao Contrato Principal, mantendo-se em vigor por
prazo indeterminado, a nao ser que haja disposicdo em contrario por escrito, estipulada pela
PARTE REVELADORA mesmo apos o término do Contrato Principal ao qual esta vinculado.

Local, de de 2017.
EMPRESA DE TECNOLOGIA E PARTE RECEPTORA
INFORMACOES DA PREVIDENCIA
DATAPREV LUCIANO DA SIVA

-w-e . \/ FIGUEIREDO:6707

' 1414068

DATAPRZV 2017.09.29
15:48:11 -03'00'
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ANEXO V - MODELO DE ORDEM DE SERVICO

PATAPR=V

ORDEM DE SERVICO - O5 N® XXX

ABERTURA

1. DADDE DD CONTRATOD

COHTRATO H-

FEDIDG DE COMFRAS H-

GESTOR TECHICD

CONTRATADA
DEJETD TIGEHCIA
CUANTIDADE | VHIDADE YALOR UNITERID TALOR TOTAL

2. REGISTRO DE ABERTURA DA ORDEM DE SERYICD - DE

H* D0 CHAHADD DATA DD CHAHADD

RESPOHSETEL DATAPREY ABERTURA DA 05 F HATRICULA

GRG0

3. DEFINICKD DE EZCOPO DA ORDEM DE SERYICO - DS

DATA DA REUHIAD RESFOMSEYEL DATAPREY

RESPOMHSETEL CONTRATADA

DESCRICGED

SERTIGD A SER EHTREGUE COH A DEVIDA DOCUHERTAGED COMFROBEATORIA

4. PLANEJAMENTO DA EXECUGXD DA ORDEM DE SERYICOD - DS

DATA DE EHYID DO
CROHODHOGRAMA E DD H* TOTAL DE HORAS ESTIHADDS

CROHDERAMA ESTIHADD

DATA DE IHT CI0 DATA DE COHGCLUSED

i* TOTAL DE HORAS ESTIMADI

5. APROYAGKD DO PLANEJAMENTO DA ORDEM DE SERYIGO - OS

ASSIHATURA f CARIMED RESFOHSETEL CONTRATADA

ASSIHATURA f CARIMED GESTOR TECHICO DATAPREY

DATA DA AFROPACED
DATAFREY

SEIERTACES: #5 HiTEIL BE SERTICE EXICINGT ESTES BESCRITHE B8 ITEH SRIERTACES TECHICA B8 TEEHS BE REFERERCIA.
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ORDEM DE SERVICO - OS5 N° XXX
PATAPR=V ACEITE

1. DADDE DO CONTRATD

COHNTRATO H* FEDIDD DE COHFRAS H-
COHTRATADA GESTOR TECHICD
DEJETD TIGEHCIA

CUAHTIDADE | VHIDADE TALDR UHITERIO TALOR TOTAL

2 EXECU{AD DA ORDEM DE SERYICO - OS

DATA DE IHFCI0 EFETITD DATA DE COHNCLUSED EFETITA TOTAL DE HORAS REALIZADAS

DESCRIGED # JUSTIFICATITA

3. ENTREGA ! YALIDACKO DO SERYICD EXECUTADO

ASSINATURA ! CARIMED RESPONSEYEL CONTRATADA ASSIHATURA / HATRICULA RESPONSEYEL DATAPREY

4. ACEITE DA DRDEM DE SERYICD - D2

DATA DD ACEITE ASSIHATURA § CARIMED GESTOR TECHICO DATAFREY

SBSERTACES: 45 NiTEIS BE SERTICS EXICINGE EXTES BESCRITSE B4 ITEH SEIENTACES TECHICA B4 TERHS BE REFERENCIA.

LUCIANO DA SIVA
" 4 / FIGUEIREDO:6707

' 1414068

DATAPR=V 2017.09.29
15:49:33 -03'00"
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ANEXO VI - FORMULARIO DE AVALIACAO DE REAGAO DA CAPACITAGCAO

AVALIACAO DE REACAO

Material Diditico (apostilas, apresentacdes, textos...) m

Adequagdo do material diddtico oo contaldo da capacitagdo

Clareza e logica do material didético elaborado

e [ L e

Conhecimentos prévics sobre o tema da capac ita gic
Agquisicdo de novos conhecimentos e habilidades

Segurangs para a aplicagio de novos conhecimentos e
habilidades

Relevdncia do conteddo parag a minha atuagio profissional

Esta capacitogio € suficiente para a methoria do meu
desempenho

Vocé recomendaria este crso g outros empregados l:h

DATAPREV?

Comentdrios e Sugestoes

Aderéncia do conteldo ao programa da Capacitagio

Aplicabilidade do conteddo ds atividades de trabalho

\ V4 LUCIANO DA SIVA
\ 4 v FIGUEIREDO:67071414068

DATAPREV 2017.09.29 15:50:57 -03'00"

Termo de Referéncia — Contratacdo do Servico de Ferramenta Multicanal e CZRM 1/1



Diretoria de Relacionamento e Desenvolvimento - DRD
Coordenacao Geral de Integracdo e Monitoramento - CGIM
Superintendéncia de Atendimento - SUAT

DATAPR=V

Termo de Referéncia
Contratacao do Servico de Ferramenta Multicanal e CZRM
Plataforma de Atendimento e Relacionamento Automatizada

ANEXO VII - ESPECIFICACAO TECNICA DO COGNITIVO

REQUISITOS DA SOLUCAO

Item Funcionalidade

1 A PLCC deve operar em conformidade com o Marco Civil da Internet, Lei No. 12.965, de 23 de abril de
2014.
A PLCC deve realizar o Processamento de Linguagem Natural, com possibilidade de interacdo por chat

5 [|ouvoz em Portugués brasileiro, conversdo de texto para fala (Text-To-Speech - TTS) e fala para texto
(Speech-To-Text - STT). O nivel de assertividade minima para o reconhecimento da fala pela
funcionalidade de conversdo de voz em texto (TTS) deve ser de 80% (oitenta por cento).

3 O Processamento de Linguagem Natural ndo deve se limitar a busca de resultados a partir
exclusivamente do uso de "palavras-chave".

4 A PLCC deve realizar o processamento de perguntas e respostas, com possibilidade de tratamento de
diadlogo e desambiguacao.

5 A PLCC deve realizar o processamento de dados e textos estruturados e nado estruturados, para
identificacdo e andlise de padrdes.

6 A PLCC deve realizar o processamento de imagens, composto de reconhecimento e andlise de
padroes.

7 |A PLCC deve realizar o processamento analitico on-line (OLAP — Online Analytical Processing).

8 O fornecedor deve operar a PLCC em conformidade com as normas NBR ISO/IEC 27001 e NBR ISO/IEC
27002.
Para permitir o cumprimento adequado das atividades de versionamentos corretivos e evolutivos, a

9 |PLCC deve disponibilizar as ferramentas necessarias nos ambientes de desenvolvimento, teste e
homologacao.

10 Os usuarios envolvidos na manutencao e utilizagdo técnica da PLCC devem ser autenticados e
autorizados por meio de integracdo com os sistemas da Dataprev e uso dos padroes OAuth 2.0.

1 A PLCC deve disponibilizar controle de acesso, com segmentacao de usuarios, seja por perfil ou por
criticidade de conteudo de informacao (confidencial, restrita, interna, publica, etc.).

12 A PLCC deve permitir, também, a segregacdo de usuarios por tarefas e/ou grupos associados a
projetos.

13 Todas as transa¢des da PLCC registradas em log devem conter, no minimo: timestamp e descricdo do
assunto.

14 |TodOs os registros de horas devem estar sincronizados com a hora oficial do Brasil.

15 As interfaces de comunicacdo dos ambientes remotos com a Dataprev devem implementar métodos
criptograficos para garantia da confidencialidade e da autenticidade da comunicagéo.

16 As APIs devem suportar transporte de dados seguro via protocolo HTTPS, com chaves de 1024 ou
2048 bits, que serdo geradas pela certificadora interna da Dataprev.
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17 O Datacenter utilizado pela PLCC deve ser compativel com, no minimo, TIER 3 (trés) e com site de
contingéncia com a mesma classificacdo.
18 A PLCC deve fornecer suporte a PII - Personal Identifiable Information (Informacgdes de identificacdo
pessoal), referente a informagdes confidenciais que identificam um usuario.
A PLCC devera ser compativel com as versdes mais atuais e estaveis dos seguintes navegadores
Internet:
19 Ir)ternet Explorer
Firefox
Google Chrome
Safari
A PLCC deve ser compativel com um dos Sistemas Operacionais e versdes instalados nas esta¢des de
20 trabalho:
Windows 7 e superiores
Linux Ubuntu 14.04 LTS e superiores
21 A interagdo entre os ambientes internos e externos acessados pela PLCC deve permitir a utilizagdo de
certificados digitais para autenticacdo SSL mutua das instancias de integragéo.
29 A comunicagao entre os componentes da PLCC devera acontecer por meio de protocolos de
seguranca (IPsec) ou por criptografia (SSL).
23 Os modulos internalizados na Dataprev, da PLCC, devem poder ser configurados em maquinas virtuais
utilizando VMWare Vsphere 5 ou superior.
Os moddulos internalizados na Dataprev, da PLCC, devem ser compativeis pelo menos com um dos
o4 sistemas operacionais de 64 bits na camada de servidores:
Windows Server 2012 e 2012 R2 (Standard, Enterprise e Datacenter);
Red Hat Enterprise Linux Server 6 ou superior;
Os médulos internalizados na Dataprev, da PLCC, devem ser compativeis com, pelo menos, um dos
servidores de aplicacao:
o5 Apache 2.2 ou superior
Tomcat 6.0 ou superior
WebLogic 12¢ ou superior
Jboss 6 ou superior
Os médulos internalizados na Dataprev, da PLCC, devem suportar instalacdo em ambiente com
26 |Firewall, estabelecendo assim, uma primeira linha de defesa que restringirad o acesso aos
componentes.
A PLCC devera permitir método para controle de autenticagdo de usuarios internos através de
27 |certificados X.509 e logins e senhas validados em diretério Open LDAP (Lightweight Directory Access
Protocol) utilizando conexao segura e criptografada via protocolo SSL.
o8 A PLCC deve permitir a utilizagdo de solugdo Single Sign-On juntamente ao servidor LDAP
(Lightweight Directory Access Protocol) da organizagao.
29 A PLCC deve permitir integragdo com provedores de autenticacdo Active Directory e LDAP
possibilitando aplicagdo de regras de seguranca, usuarios, papéis, permissdes e privilégios.
As interfaces graficas deverdo permitir o redimensionamento da tela sem perda de funcionalidade. O
30 |layout da interface grafica deve adequar-se a resolucdo de tela do dispositivo pelo qual esta sendo
acessado sem que haja dificuldade no acesso. As interfaces gréaficas deverdo ser desenvolvidas através
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do design responsivo. A pagina deve continuar legivel e funcional mesmo quando redimensionada. O
redimensionamento maximo aceitadvel sem perda de funcionalidade deve ser de 200% em relagdo a
resolucdo padrao.

31

Caso recursos utilizados pela PLCC ultrapassem ou cheguem a limites preestabelecidos, ou ainda, se a
execucao apresentar alguma falha, a PLCC deve ter a capacidade de notificar a equipe de operagdes
automaticamente.

32

A PLCC devera permitir o atendimento de multiplos usuarios simultaneamente, sem prejuizos ao
desempenho e/ou sendo escalavel tecnicamente, sendo capaz de realizar, de forma concorrente, no
minimo 0,20% do total de requisi¢cdes de API contratada.

33

O tempo médio de resposta esperada para requisicdo a API na nuvem devera ser de no maximo de 1
segundo em 99% das requisi¢des efetuadas.

34

A PLCC, quando utilizada para processar conversagao com recurso de Linguagem Natural, devera
interpretar a “intencdo” da mensagem, quando usuarios enviarem frases. Devera ser capaz de associar
as mesmas respostas a diferentes formas de perguntas, considerando regionalismos, especificidades
gramaticais, girias, por meio de cadastramento parcial de varia¢des de frases e treinamento de
Algoritmos de Aprendizagem de Maquina, para viabilizar a classificacdo de perguntas e respostas;

35

A PLCC, quando utilizada para processar conversa¢ao com recurso de Linguagem Natural, devera
permitir o acompanhamento em tempo real das interacdes executadas, de forma independente, por
API ou em conjunto, quando da constru¢do de uma solugdo de Conversacado por Assistente Virtual
Inteligente, permitindo, por exemplo, a tomada de decisdo para correcdo de percurso ou gestdo de
crises ou inclusdo de novas areas de conhecimento, caso e quando necessario;

36

A PLCC, quando utilizada para processar conversagao com recurso de Linguagem Natural, devera ser
capaz de interpretar as inten¢des dos usuarios e retornar respostas especificas que o auxiliem, e
propor assuntos relacionados, se for o caso;

37

A PLCC, quando utilizada para processar conversagao com recurso de Linguagem Natural, devera ser
passivel de configuracdo daquilo que nao sera respondido e/ou daquilo que nao sera interpretado
e/ou daquilo que néo sera tratado;

38

A PLCC, quando utilizada para processar conversagao com recurso de Linguagem Natural, devera ser
capaz de estabelecer relacbes entre assuntos, a partir dos Nés de Conhecimento durante o
atendimento, bem como estabelecer relagcdo dos préprios Nos de Conhecimento, caso existam, em
todas as situagdes sem perder a coeréncia das respostas, a coeréncia de contexto, mesmo com
aumento da base de conhecimento. Entende-se por N6 de Conhecimento, a menor unidade
interpretada pelo Processamento de Linguagem Natural a partir de intengdes a serem processadas.;

39

A PLCC, quando utilizada para processar conversagao com recurso de Linguagem Natural, devera ser
capaz de tratar neologismos, girias, termos regionais, palavras similares, de forma a entender, assimilar
a real intencdo dos usudarios ao efetuarem uma pergunta ou inten¢do de pergunta, ou uma busca por
determinado conteudo;

40

A PLCC, quando utilizada para processar conversacao com recurso de Linguagem Natural, devera ser
capaz de efetuar perguntas de esclarecimento aos usuarios para entendimento da real inten¢do do
diadlogo;

41

A PLCC, quando utilizada para processar conversacao com recurso de Linguagem Natural, devera ser
capaz de correlacionar perguntas e respostas feitas durante o atendimento para assegurar a
continuidade da compreensao e da inten¢do do usuario;
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42

A PLCC, quando utilizada para processar conversacdo com recurso de Linguagem Natural, devera ser
capaz de adotar recursos de auto-navegacao, possibilitando direcionar o usuario para determinada
pagina web ou area de conteldo relacionada a sua pergunta;

43

A PLCC, quando utilizada para processar conversacao com recurso de Linguagem Natural, devera
reconhecer a pagina do site ou local virtual do canal no qual o usuario esta interagindo com a
plataforma de forma a obter maior precisdo no atendimento e adequacao das respostas para estes
canais, inclusive Redes Sociais com APIs publicas;

44

A PLCC, quando utilizada para processar conversagao com recurso de Linguagem Natural, devera
assimilar e manter o contexto quando em conversagao, inclusive com variacdes na disposi¢do dos
termos integrantes de uma oragdo ou de uma frase ou de um periodo.

45

A mesma Sessdo de API cognitiva pode conter multiplos N6s de Conhecimento (NC) bem como
conter multiplas Requisi¢des de APIs. Entende-se por Né de Conhecimento, a menor unidade
interpretada pelo Processamento de Linguagem Natural a partir de inten¢des a serem processadas.

46

A PLCC devera permitir que o usuario avalie a funcionalidade utilizada, podendo fazé-lo através de
interface gréfica ou respondendo a um questionario enviado por e-mail.

47

A PLCC, no Processamento de Linguagem Natural bem como na indexacdo de linguagem natural,
deve ser passivel de aceitar incorporacao de estruturas de gramatica de apoio.

48

A PLCC devera utilizar recursos analiticos, possibilitando avaliar o desempenho da solucdo durante as
Sessdes de API cognitiva;

49

A PLCC devera utilizar recursos analiticos, possibilitando emitir relatérios estatisticos de acesso (por
site, por N6 de Conhecimento, por periodo);

50

A PLCC devera utilizar recursos analiticos, possibilitando a realizacdo de auditoria de utilizacdo da
solugdo e a rastreabilidade de dados integrados durante as Sessdes de API cognitiva.

51

O mesmo N6 de Conhecimento (NC) podera apresentar variacdes na forma de se perguntar sobre
determinando assunto. Serdo consideradas como respostas Unicas inclusive variagdes personalizadas,
customizadas na propria resposta.

52

O Processamento de Linguagem Natural devera considerar que as formas candnicas de intencdo da
pergunta podem fazer referéncia ao mesmo N6 de Conhecimento.

53

A PLCC deve permitir apresentar estatisticas de busca: palavras e termos mais pesquisados, palavras e
termos mais pesquisados com nenhum resultado encontrado, picos de utilizagdo, dentre outros.

54

A PLCC deve permitir indexar e processar textos, documentos (incluindo imagens) e paginas web.

55

A PLCC deve permitir fazer a analise de dados néo estruturados, semiestruturados e estruturados.

56

A PLCC deve permitir a indexagdo de contelido e metadados, com suporte para arquivos compactados
(.ZIP, .7z, .TAR, .RAR).

57

A PLCC deve permitir pesquisa por termos, palavras-chaves (keyword) e operadores ldégicos booleanos
(OR, AND, etc) para encontrar informacgdes em quaisquer fontes de dados indexada na plataforma
(Pesquisas simples);

58

A PLCC deve permitir pesquisa utilizando caracteres curinga, tais como "*" (asterisco) ou "?"
(interrogacdo), na composicao dos termos e palavras-chave a serem pesquisadas (Pesquisa utilizando
caracteres curinga);
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A PLCC deve permitir pesquisa utilizando critérios pré-definidos por campos especificos como, por

59 |exemplo, data ou periodo, produtos, servicos, tarifas, segmento de mercado, categoria de
informativos: normas, resolu¢ées, comunicados. (Pesquisas por campos);

60 A PLCC deve permitir pesquisa de termos que podem incluir algumas derivacdes fonéticas dos termos
(Pesquisa fonética).
A PLCC deve permitir pesquisa considerando o contexto das informacdes e ndo apenas uma palavra-

61 |chave, ndo importando a origem dos dados. A pesquisa avancada deve funcionar da mesma forma
para quaisquer repositorios de informagdes (Pesquisa semantica).

62 |APLCC deve permitir a inclusdo de sinbnimos de pesquisa (Sindnimos)

63 A PLCC deve permitir a criacdo de promoc¢des baseadas em termos de busca, uma vez que o termo
for buscado, resultados especificos podem ser exibidos (Promocdes).

64 A PLCC deve permitir a selecao da fonte de dados onde deseja realizar as pesquisas (Selecéo de
fonte de informacéo)

65 A PLCC deve apresentar automaticamente como resultado de uma pesquisa, outros termos ou frases
relacionadas com a pesquisa original (Correlacao de dados);

66 A PLCC deve permitir, na medida em que forem digitadas as palavras para pesquisa, auto completar
com dados ja indexados (Recurso de autocompletar);
A PLCC deve organizar e ordenar os dados por relevancia: Permitir que os resultados sejam

67 |ordenados por conceitos mais relevantes definidos automaticamente pelo sistema de acordo com a
pesquisa realizada;
A PLCC deve organizar e ordenar os dados por data: Permitir que os resultados sejam apresentados

6 [EM ordem cronolégica (configuravel na pesquisa avan¢ada, sendo que por padrdo apresentar em
ordem descendente) em linha de tempo para que possa ser possivel fazer analises das fontes de
informacdes e suas correlacdes ao longo do tempo;

69 A PLCC deve organizar e ordenar os dados por fonte (origem) de dados: Permitir que os resultados
sejam organizados e ordenados por fonte de dados.

20 A PLCC deve permitir gerar automaticamente e apresentar um resumo do contetddo dos resultados
de uma pesquisa (Sumarizacao).

71 A PLCC deve possuir um servico de destaque de palavras e termos pesquisados para facilitar a
leitura e o direcionamento dentro dos documentos relacionados (Destaques).
A PLCC deve possuir a capacidade de procurar e apresentar para o usuario documentos que estejam
correlacionados contextualmente com algum resultado selecionado. Ou seja, a partir da selecdo de

72 algum resultado de pesquisa que pode ser um documento de Word ou uma pagina web, a PLCC
deve, automaticamente, obter o contetido desse resultado e pesquisar em seu indice outros
conteddos que contextualmente sejam proximos sem importar seu tipo ou formato (Correlacéo de
documentos).
A PLCC deve possuir a capacidade de gerar automaticamente metadados e etiquetas dos

73 |documentos ja indexados. Essas informagfes podem estar presentes explicitamente nos documentos
ou serem geradas a partir de outras informacgdes (Extracdo automatica de metadados e etiquetas).
A PLCC deve possuir a capacidade de agrupar os resultados a partir de metadados ou etiquetas

74 existentes nos documentos. Os filtros paramétricos deverdo apresentar a quantidade de resultados
que possuem e devera atualizar automaticamente a cada nova selecdo de um filtro (Filtros
paramétricos).

75 A PLCC deve possibilitar nativamente a definicdo de Taxonomias e Categorias para organizacdo das
informacdes.

76 A PLCC deve permitir a pré-visualizagdo de documentos (previews) na tela de resultados da
pesquisa.
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77

A PLCC deve possuir a capacidade de gerar e armazenar as preferéncias e pesquisas feitas por um
usuario. A PLCC também deve possuir a capacidade de sugerir contetdo e resultados de pesquisa
conforme preferéncias ou histdrico de pesquisas realizadas por um usuario (Perfis individuais de
pesquisa)

78

A PLCC deve permitir o armazenamento de pesquisas feitas por um usuario e possibilitar
compartilhar o resultado da (s) pesquisa (s) com outros usuérios (Colaboracéo).

79

A PLCC deve possibilitar nativamente a capacidade de gerar automaticamente agrupamentos de
dados e documentos que possuam proximidade em seus contetdos. Esse agrupamento pode ser
feito em algum repositdrio especifico ou em um conjunto de resultados de uma pesquisa, sendo
estes agrupamentos supervisionados e nao supervisionados (Agrupamento automatico)

80

A Interface de Usuario para o Processamento de Computag¢édo Cognitiva em APIS e/ou servigos que
envolvam Processamento de Linguagem Natural (PLN) com finalidade de conversacao devera ser
capaz de permitir a conducao dos usuarios a conteddos ou paginas web especifica (auto-navegagao)
mantendo ativa (quando necessaria) a Sesséo de API cognitiva (SAPI).

81

A PLCC devera disponibilizar por meio de APIS e servicos, funcionalidades e servicos, tecnologias
relacionadas ao Processamento de Computacdo Cognitiva , Inteligéncia Artificial (IA), Visdo
Computacional, Estrutura Semantica (ES), Framework Data Science (FDS), possibilitando a integracdo
entre estes distintos componentes;

82

A PLCC, com finalidade de conversacdo, deverad permitir que os usuarios enviem suas perguntas,
frases, proposigdes e interajam com a Interface de Usuario (IU) utilizando Linguagem Natural (LN), em
lingua portuguesa brasileira, inglesa e espanhola.

83

A PLCC devera ser capaz de encerrar a Sessdo de API Cognitiva com critérios definidos pelo Dataprev,
como por exemplo: encerramento por tempo de inativagdo de interacdo com a Interface de Usuério.

84

A PLCC devera ser capaz de permitir o uso e recuperar informagdes de determinado usuario, histéricos
de relacionamento, de atendimentos e credencias de acesso, de forma a proporcionar um
atendimento personalizado, continuado e individual.

85

A PLCC, durante o atendimento, devera proativamente identificar a necessidade do usuario
oferecendo auxilio ou esclarecimento de duvidas durante a interacdo com o Assistente Virtual
Inteligente, seguindo regras de negdcio a serem definidas pela Dataprev.

86

A PLCC deve permitir modelar, construir, treinar, avaliar e validar protétipos de Computacdo Cognitiva
e possuir repositorio para o armazenamento de componentes e bases de conhecimento criadas e
utilizadas pela Dataprev, além de ferramentas para sua gestao.

87

A PLCC deve fornecer um sistema de feedback do usuario para treinamento supervisionado e
gerenciamento da qualidade do atendimento.

88

A PLCC deve ser capaz de identificar quando um determinado questionamento deve ser redirecionado
para o atendimento humano.

89

A PLCC deve permitir a escalabilidade vertical do hardware sem que haja a necessidade de alteragéo
nas aplicacdes hospedadas.

90

A PLCC deve permitir a escalabilidade horizontal de hardware, permitindo a configuracdo de cluster e
uso de loadbalance entre equipamentos servidores, sem que haja a necessidade de contratacao de
software de terceiros, e sem que haja necessidade de alteracdo do cddigo da aplicagdo por parte do
operador ou desenvolvedor.
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Requisitos referentes ao Circuito Dedicado

91

A PLCC devera utilizar um circuito dedicado entre a Dataprev e a plataforma onde as
funcionalidades externas serdo acessadas.

O circuito dedicado devera ser fornecido e monitorado pela CONTRATADA.
O trafego entre a DATAPREV e a CONTRATADA ndo podera cursar pela Internet publica.

Sera de inteira responsabilidade da CONTRATADA zelar pela confidencialidade dos dados
trafegados no circuito fornecido.

O circuito devera possui taxa de transmissado suficiente para comportar a capacidade maxima
de consultas de API, conforme especificado no item 45.

92

O Indice de Disponibilidade Mensal do Servico (IDMS), para ser utilizado pela PLCC dever
ser de 99,72% (noventa e nove inteiros e setenta e dois centésimos por cento), que equivale a
aproximadamente duas horas de interrupgdo no més.

93

Referente ao circuito dedicado para ser utilizado pela PLCC, o padrao da interface para
interconexdo ao equipamento da DATAPREV serd o 1000BASE-T definido pelo IEEE 802.3ab. O
conector utilizado devera ser RJ-45.

94

O trafego do circuito dedicado para ser utilizado pela PLCC podera apresentar o maximo de
1% (um por cento) de perda de pacote. O indice de perda de pacote sera computado através
de pacotes ICMP do tipo echo-request e echo-reply ou timestamp-request e timestamp-reply
que trafegarao entre o roteador de conexao da DATAPREV e o roteador de borda da
CONTRATADA.

Sera utilizada uma taxa de amostragem superior a 100 (cem) pacotes de até 1500 (mil e
quinhentos) bytes a cada 10 (dez) minutos. A perda sera considerada superior a este indice,
quando a quantidade de pacotes sem retorno em duas amostragens consecutivas exceder
1% (um por cento). O ndo atendimento a este item sera entendido como indisponibilidade
do circuito.

95

A CONTRATADA devera garantir em seu servico uma laténcia média inferior a 150 ms (RTT -
Round Trip Time) entre o roteador de conexao da DATAPREYV até o roteador de borda da
CONTRATADA. Este indice sera computado através de pacotes ICMP do tipo echo-request e
echo-reply ou timestamp-request e timestamp-reply que trafegardo entre o roteador de
conexao da DATAPREYV e o roteador de borda da CONTRATADA. Sera utilizada uma taxa de
amostragem superior a 100 (cem) pacotes de até 1500 (mil e quinhentos) bytes a cada 10
(dez) minutos. A laténcia sera considerada superior a 100 ms quando duas amostragens
consecutivas acusarem laténcia média maior que 20 ms. O ndo atendimento a este item sera
entendido como indisponibilidade do circuito.

96

Referente ao circuito dedicado para ser utilizado pela PLCC, a CONTRATADA devera garantir
gue o valor maximo de jitter (variagdo de medidas consecutivas de retardo entre o roteador
de conexdo da DATAPREV até o roteador de borda da contratada) devera ser de 10 ms.

O método para calculo de jitter indicado pela RFC 1889 é:
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Ji = Ji+1 + (|Di-1,i| - Ji-1) / 16

onde,

Ji é o valor do Jitter até o i-ésimo pacote;

Ji-1 é o valor do Jitter até o pacote anterior ao i-ésimo;
Di-1,i=(Ri-Ri-1)=(Ti-Ti-1);

Ri é o horario de recebimento do i-ésimo pacote;

Ri - 1 é o horario de recebimento do pacote anterior ao i-ésimo;

Ti € o horario de transmissao do i-ésimo pacote (timestamp);

Ti - 1 é o horario de transmissdo do pacote anterior ao i-ésimo (timestamp);
|Di-1, i | é o médulo de Di, i-1.

97 [Se o servico disponibilizado pela CONTRATADA para a DATAPREV for compartilhado por outros
clientes, a contratada devera disponibilizar mecanismos de seguranca tais como Firewall e IPS,
para garantir a segregacao dos ambientes.

LUCIANO DA SIVA
—7 FIGUEIREDO:6707
. 4 1414068
DATAPR=V 2017.09.29
17:15:55-03'00'

ey
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ANEXO VIII - CATALOGO DE SERVICOS

1. UST PARA IMPLANTAGAO DA PLATAFORMA

Servico: | 1.1. Integracdo com o cognitivo

Descricdao: | = Realizar a integracdo da Plataforma Multicanal e CzZRM com a Plataforma de
Computagdo Cognitiva, para os canais de atendimento fornecidos na plataforma,
a ser definido pela Dataprev.

Perfil | = Consultor Sénior na Solucéao;
profissional: | = Especialista na Solu¢do com conhecimento de Computagdo Cognitiva,
desenvolvimento, WebService e APIs.

Produtos: | = Canal de Atendimento integrado a plataforma de Computacdo Cognitiva.

Prazo: | 63 dias.

Total de UST: | 4.000

Servico: | 1.2. Integracdao com servico de mensageria

Descricdao: | = Realizar a integracdo da Plataforma Multicanal e CzZRM com o Servico de
Mensageria da Dataprev.

Perfil | = Consultor Sénior na Solugao;
profissional: | = Especialista na Solucdo com conhecimento de desenvolvimento e de servico de
mensageria.

Produtos: | » Servico de Mensageria integrado a plataforma.

Prazo: | 10 dias.

Total de UST: | 320

Servico: | 1.3. Integracdo com sistemas legados disponibilizados (em ambiente Web)
Descricao: | = Realizar a integracao da Plataforma Multicanal e CZRM com um sistema legado
disponibilizado pela Dataprev em ambiente Web, através dos canais de
atendimento fornecidos na Plataforma.

Perfil | = Consultor Sénior na Solucéao;
profissional: | = Especialista na Solucao.
Produtos: | = Canal de Atendimento disponibilizado no Sistema.
Prazo: | 15 dias.
Total de UST: | 480

Servico: | 1.4. Integracao com APPs
Descricdao: | = Realizar integracao da Plataforma Multicanal e CZRM com um APP disponibilizado
pela Dataprev, através dos canais de atendimento fornecidos na Plataforma.
Perfil | = Consultor Sénior na Solucao;
profissional: | = Especialista na Solu¢cdo com conhecimento de desenvolvimento, WebService e APIs;
Produtos: | = Canal de atendimento disponibilizado no APP.
Prazo: | 15 dias.
Total de UST: | 480
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Servico: | 1.5. Integracao com Bases Legadas
Descricao: | = Realizar a integracdo da Plataforma Multicanal e CzRM com as APIs
disponibilizadas pela Dataprev para acesso as informagdes mantidas pela
empresa, através dos canais de atendimento fornecidos na Plataforma.
Perfil | = Consultor Sénior na Solucao;
profissional: | = Especialista na Solu¢cdo com conhecimento de desenvolvimento, WebService e APIs.
Produtos: | = Acesso as informac¢des mantidas pela empresa viabilizado pela integragdo da
plataforma as APIs disponibilizadas.
Prazo: | 25 dias.
Total de UST: | 800

Servico: | 1.6. Integracao com plataforma de ITSM (CA-SDM)

Descricdao: | = Realizar a integracdao da Plataforma Multicanal e CZRM com a plataforma de ITSM

utilizada na Dataprev.
Perfil | = Consultor Sénior na Solugéao;
profissional: | = Especialista na Solu¢do com conhecimento da plataforma CA-SDM.

Produtos: | = Canais de atendimento fornecidos com a plataforma integrados com a
plataforma de ITSM, permitindo o compartilhamento de informacdes (cliente,
solicitacdo, anexos, etc.).

Prazo: | 30 dias.
Total de UST: | 960

Servico: | 1.7. Integracdao com a plataforma de Comunica¢ao
Descricao: | = Realizar a integragdo da Plataforma Multicanal e CzZRM com a plataforma de
Comunicacao utilizada na Dataprev.
Perfil | = Consultor Sénior na Solucao;
profissional: | = Especialista na Solu¢gdo com conhecimento necessario a integracao.
Produtos: | = Plataforma de Comunicacdo integrada, permitindo o direcionamento dos canais
automatizados para ligagdes telefonicas.
Prazo: | 50 dias.
Total de UST: | 1600

Servico: | 1.8. Atividades de cadastro de usuarios
Descricao: | = Cadastramento de usuarios em lote e de acordo com os perfis solicitados, a partir
de relagdo fornecida pela Dataprev.
Perfil | = Analista de Sistemas;
profissional: | = Analista de Controle de Qualidade.
Produtos: | = Usuarios cadastrados de acordo com os perfis solicitados.
Prazo: | 5 dias.
Total de UST: | 80
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Servico: | 1.9. Atividades de criagao e implementacao de politicas operacionais
Descricao: | = Criacdo e implementagéo de politicas operacionais definidas pela Dataprev para
operacionalizagao na Plataforma.

Perfil | = Gerente de Projetos;
profissional: | = Analista Sénior da Solucao;
= Analista de Processos;
» Analista de Controle de Qualidade.
Produtos: | * Politica operacional implementada na plataforma.
Prazo: | 15 dias.
Total de UST: | 360

Servico: | 1.10. Desenvolvimento, documentacao e implementacao de scripts
Descricao: | = Desenvolvimento, documentacdo e implementacdo de scripts conforme
definicbes da Dataprev, para operacionalizagdo na Plataforma (120 horas)

Perfil | = Analista Sénior da Solugdo com conhecimento em desenvolvimento, Webservice
profissional: e API;
» Analista de Processos;
» Analista de Integracao;
» Analista de Configura¢do e Mudancas;
» Analista de Controle de Qualidade.
Produtos: | = Script em funcionamento na Plataforma, e documentacdo pertinente
disponibilizada.
Prazo: | 15 dias.
Total de UST: | 360

Servico: | 1.11. Estudos e implementacoes de melhorias nos procedimentos operacionais
Descricao: | = Estudo, Desenvolvimento e implementacdao de melhorias nos procedimentos
operacionais conforme solicitagdes da Dataprev, para melhoria de eficiéncia
operacional.

Perfil | = Gerente de Projetos;
profissional: | = Analista Sénior da Solugao;
= Analista de Processos;
» Analista de Configuracdo e Mudancas;
= Analista de Controle de Qualidade.
Produtos: | = Aumento da eficiéncia operacional, a partir da implementacao dos ajustes nos
procedimentos operacionais apresentados.
Prazo: | 20 dias.
Total de UST: | 480
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Servico: | 1.12. Parametrizacao das solugoes ofertadas

Descricao: | =

Parametrizacdo das solugdes ofertadas para correta adequacao as necessidades
da Dataprev.

Perfil
profissional:

Analista Sénior da Solucao;
Analista de Sistemas;
Analista de Controle de Qualidade.

Produtos: | = Plataforma devidamente parametrizada e funcionando em consonancia com as
necessidades da Dataprev.
Prazo: | 25 dias.

Total de UST:

600

profissional:

Servico: | 1.13. Intervencdes corretivas e preventivas nos servicos para melhoria ou
correcao do desempenho
Descricdo: | = Atuacdo corretiva ou preventiva nos servi¢os fornecidos, para melhoria ou
corre¢ao do desempenho dos mesmos.
Perfil | = Gerente de Projetos;

Analista Sénior da Solucao;

Analista de Sistemas;

Analista de Configuracao e Mudancas;
Analista de Controle de Qualidade.

Produtos:

Plataforma atuando em conformidade com o desempenho contratado.

Prazo:

25 dias.

Total de UST:

600

profissional:

Servico: | 1.14. Estudo de viabilidade e desempenho
Descricao: | = Realizacdo de Estudo de viabilidade e desempenho para auxiliar a Dataprev na
implementagdo de algum servigo dentro da plataforma.
Perfil | = Gerente de Projetos;

Analista Sénior da Solucao;

Analista de Processos;

Analista de Integracao;

Analista de Configuracao e Mudancas;
Analista de Controle de Qualidade.

Produtos:

Estudo de viabilidade e desempenho conclusivo.

Prazo:

20 dias.

Total de UST:

640
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Servico: | 1.15. Manutencao e suporte a ferramentas criticas

Descricao: | = Realizacdo de manutencdo e suporte a ferramentas criticas, conforme
necessidade da Dataprev.

Perfil | = Analista de Sistemas;
profissional: | = Analista de Configuracdo e Mudangas;
= Analista de Controle de Qualidade.

Produtos: | * Manutencao e suporte realizados e ferramentas criticas disponiveis.

Prazo: | 25 dias.

Total de UST: | 800

Servico: | 1.16. Automatizacao de atividades
Descricao: | = Automatizar a execugao do servigo.
Perfil | = Analista Sénior da Solucao;
profissional: | = Analista de Processos;
» Analista de Configuracdo e Mudancas;
» Analista de Controle de Qualidade.
Produtos: | = Servico automatizado.
Prazo: | 15 dias.
Total de UST: | 320

Servico: | 1.17. Operacgoes realizadas, por meio da Plataforma de Interoperabilidade
Descricao: | = Realizar interagdes por meio da plataforma de interoperabilidade.
Perfil | = Gerente de Projetos;
profissional: | = Analista Sénior da Solucao;
» Analista de Integracao;
» Analista de Configuragdo e Mudancas;
» Analista de Controle de Qualidade.
Produtos: | * Operagdes em funcionamento.
Prazo: | 15 dias.
Total de UST: | 320

Servico: | 1.18. Integracdo do fluxo de automacao dos servicos com sistemas de
informacao ou base de dados

Descricao: | = Promover a integragdo dos fluxos de servicos.

Perfil | = Gerente de Projetos;

profissional: | = Analista Sénior da Solucdo;
» Analista de Processos;
» Analista de Integracao;
= Analista de Configura¢do e Mudancas;
= Analista de Banco de Dados;
= Analista de Controle de Qualidade.
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Produtos: | = Fluxos de automacao dos servicos integrados.
Prazo: | 45 dias.
Total de UST: | 640

Servico: | 1.19. Integracdo do fluxo de automacdao dos servicos com tecnologias
existentes na arquitetura tecnolégica da DATAPREV
Descricdao: | = Promover a integragdo dos fluxos na arquitetura tecnologica da Dataprev.

Perfil | = Gerente de Projetos;

profissional: | = Analista Sénior da Solucao;

» Analista de Processos;

» Analista de Integracao;

» Analista de Configuragdo e Mudancas;

» Analista de Banco de Dados;

» Analista de Controle de Qualidade.

Produtos: | = Fluxos de automacgdo dos servicos com a arquitetura tecnoldgica integrada.

Prazo: | 45 dias.

Total de UST: | 640

Servico: | 1.20. Suporte a interfaces de integracao dos fluxos de automacao de servigos
Descricdo: | = Fornecimento de suporte as interfaces de integracdo dos fluxos de automacao de
Sservicos.

Perfil | = Gerente de Projetos;
profissional: | = Analista Sénior da Solucao;
» Analista de Processos;
= Analista de Integracao;
» Analista de Configura¢do e Mudancas;
= Analista de Controle de Qualidade.
Produtos: | = Suporte realizado.
Prazo: | 5 dias.
Total de UST: | 160
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2. UST PARA OS PACOTES ADICIONAIS

2.1. Unidade de Suporte Técnico de Cognicao - USTC
SERVICO PERFIL PROFISSIONAL TOTAL
Realizar a integracdo das ferramentas com a | Consultor Sénior na Solugao;
computagao cognitiva. Especialista na Solucdo com conhecimento de
. . 12.000
desenvolvimento, = WebService, APIs e
Computacao Cognitiva.
2.2. Unidade de Suporte Técnico de Automacao - USTA
SERVICO PERFIL PROFISSIONAL TOTAL
Integragdo com sistemas legados disponibilizados;
Integragdo com APPs; Atividades de cadastro de | Consultor Sénior na Solucéo;
usuarios; Atividades de criacdo e implementagdo | Especialista na Solugao;
de  politicas  operacionais;  Estudos e | Especialista na Solucdo com conhecimento de
implementagdes de melhorias nos procedimentos | desenvolvimento, WebService e APIs; 16.560
operacionais; Parametrizacdo das solucbes | Analista de Sistemas; '
ofertadas; Intervencbes corretivas e preventivas | Analista de Controle de Qualidade;
nos servicos para melhoria ou correcdo do | Gerente de Projetos; Analista de Processos;
desempenho; Manutencdo e suporte a | Analista de Configuracdo e Mudancgas.
ferramentas criticas; Automatizacdo de atividades.
2.3. Unidade de Suporte Técnico de Integraciao - USTI
SERVICO PERFIL PROFISSIONAL TOTAL
Integracdo com servico de mensageria; Integracdo | Consultor Sénior na Solucéo;
com Bases Legadas; Integracdo com plataforma de | Especialista na Solucao;
ITSM (CA-SDM); Integracdo com a plataforma de | Especialista na Solugdo com conhecimento de
Comunicagao; Desenvolvimento, documentacao e | desenvolvimento e de servico de mensageria;
implementacao de scripts; Estudo de viabilidade e | Especialista na Solu¢do com conhecimento da
desempenho; Operac¢des realizadas, por meio da | plataforma CA-SDM,;
Plataforma de Interoperabilidade; Integracdo do | Analista Sénior da Solu¢cdo com conhecimento 15.200

fluxo de automacao dos servicos com sistemas de
informacdo ou base de dados; Integracdo do fluxo
de automacdo dos servicos com tecnologias
existentes na arquitetura tecnoldgica da
DATAPREV; Suporte a interfaces de integracdo dos
fluxos de automacao de servicos.

em desenvolvimento, Webservice e API;
Analista de Banco de Dados;

Analista de Integracao;

Analista de Controle de Qualidade;
Gerente de Projetos;

Analista de Processos;

Analista de Configuragdo e Mudancas.
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