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Contratacao de empresa especializada em equij:amentos de nrgani e |
| gerenciamento de filas para o atendimento especializado da Central de
_Atendimento Presencial ao Contribuinte da Secretaria de Estado de Fazenda.

1. OBJETO:
Aquisicao de equipamentos de organizacdo e gerenciamento de filas para o

atendimento especializado da Central de Atendimento Presencial ao Contribuinte da
Secretaria de Estado de Fazenda.

2. JUSTIFICATIVA:

Em sua nova sede a Secretaria de Fazenda do Estado do Rio de Janeiro, contard com
um espaco especialmente projetado para o para o alendimento especializado da
Central de Atendimento Presencial ao Contribuinte e, para isso faz-se necessaria a
aquisico de equipamentos de organizacio e gerenciamento de filas.

3. ESPECIFICAGOES TECNICAS:
3.1 Recursos da solucio
3.1.1  Controlar o atendimento de no minima 05 filas de forma simultanea:

3.1.2 Programar prioridades no atendimento de filas especificas, direcionando os
atendentes disponiveis, quando da existéncia de clientes em espera nessas filas;

3.1.3. Chamar no painel somente as senhas ja impressas, evitando assim que a
senha do painel seja chamada sem que haja clientes aguardando;

3.14 Acompanhar o tempo de espera e o numero de clientes aguardando com
geracac de alarmes;

3.1.5 Emitir relatorios estatisticos e graficos sobre o atendimento, contendo:
3.1.5.1 Tempo médio de atendimento:

3.1.5.2 Tipos de atendimento;

3.1.5.3Tempo de espera na fila;

3.1.5.4 Tempo de atendimento por atendente;
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3.1.7 Fazer a gestao dos atendimentos gerando informagdes para que seja possivel
a tomada de decisdo guanto ao dimensionamento do conjunto de atendentes
conforme a categoria do atendimento;

3.1.8 Recursos para atendente;

3.1.8.1 Acionar o painel de chamadas a partir de software em seu microcomputador,
3.1.8.2 Repetir a chamada em caso de demora na apresentagao do cliente,

3.1.8.3 Permitir o cancelamento no caso de desisténcia;

3.1.8 4Pemmitir o registro de término do chamado, informando & concluséo do
atendimento,

3.1.8.5 Permitir o redirecionamento de senhas;

318 Caso a solugdo utilize servidores, os mesmo deverdo ser Linux 5 RedHat ou
superior ou Windows Server 2008 e os clientes (software dos atendentes)
deverdo ser Windows 7 32biis ou 64 bits;

3.1.10 taCDNTRATADA devera fornecer todas as licengas de software necessarias

j ra o funcionamento da solugio, considerando que a solugio ira possuir 16

lpostos de atendimento & no minimeo 03 postos de geréncia,

3.1.11 Os microcomputadores dos atendentes e o servidor (caso necessario) seréo
fornecidos pela Secretaria de Fazenda do Estado do Rio de Janeiro;

3.1.12 A solucdo devera ser instalada em computadores x86 Intel.

3.2 Egquipamentios da solugdo

3.2.4 Impressora de senhas abastecida com bobina de papel térmico,

3.24.1Deverdac’ ser fomecidas 02(duas) impressoras, com as seguintes
funcionalidades:

3.241.1 Segmentar o atendimento distribuindo senhas conforme o servigo solicitado
pelo cliente;

3.2.41.2 |Imprimir o nome da fila ou o servico selecionado pele cliente;
3.24.1.3 Imprimir data e hora da emissao da senha,

32414 Imprimir o nome da Secretaria de Fazenda do Estado do Rio de Janeiro
com mensagens institucionais ou de orientagao, personalizanda o ticket,

..-.r-.___\._\_‘
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32415 Permitir a emissao de senha pelo sistema de auto-servico,

3.2.41.6 Suportar a priorizagdo de senhas para atendimento prioritario de idosos,
gestantes e deficientes de acordo com a legislagao vigente;

3.2.4.1.7 Comprovar o tempo de espera para o caso de reclamagao de clientes;

32418 Permitir que o cliente selecione na impressora qual servico necessita de
atendimento;

32419 Indicador de falta de papel;

3.2.4.1.10 Seccdo automatica de papel com guilhotina de corte parcial;
3.2.4.1.11 Fornecimento de papel na parte frantal;

3.2.4.1.12 Largura de area imprimivel de ne minimo 2,5 polegadas;
3.2.4.1.13 Didmetro do nicleo do cilindro de no minimo 2,5 polegadas;

3.2 4.1.14 Possuir no minimo 05 (cinco) teclas para escolha de atendimento, com
espago suficiente ao lade das teclas para se colocar o nome do servigo;

3.2.4.1.15 O equipamento deve ser preparado para grandes volumes de utilizagao;
3.2.4.1.16 Operar em conjuntc com software de relatorios,
3.2.4.2 Deverdo ser fornecidos 20 (vinte) rolos de papel para cada impressora.

3.2.5 Painel indicador de senha e quiché;

3.2.5.1Tela colorida de LCD com no minimo 42 polegadas (monitor);

3.2 5.2 Deve ser exibida na tela uma lista com as ultimas 03 (trés) senhas e guichés
chamados & em destaque os (ltimos senha e guiché chamados;

3.2 5.3 Deve ser integrado ao software de geréncia da solucao;

3.2.5.4Deve possibilitar alternar a iela de chamadas com programacéo de: TV, DVD
ou outros dispositivos com interface RGB, HDMI e S-video;

1.2 5 5 Deve emitir aviso sonoro no momento de uma nova chamada;

3.2 56No momento de uma nova chamada, se a tela estiver apresentando outra
programacao, a mesma deve ser interrompida para informar a nova chamada;

3.2.5.70 tempo de alternancia entre a programacéc e a chamada de fila deve ser
programavel. '
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4. QUANTIDADES E LOCAIS DE INSTALAGAO

4.1. As gquantidades de monitores e locais onde serdo instalados os eguipamentos
estdo descritos na planta do Anexo A

5. INSTALAGAO

Toda a instalagdo fisica e logica sera de responsabilidade da CONTRATADA, que
devera fornecer todo material e méo de obra necessaria para o perfeito funcionamento
da solucao.

Os suportes de fixag@o para os monitores, pedestais para impressoras e demais
componentes para a instalagio fisica s80 de responsabilidade da CONTRATADA,
assim como 0s Servicos necessarios para suas instalagoes.

Durante ¢ periodo de instalagdo a CONTRATADA indicara um Gerente de Projeto,
que sera responsavel por toda implementagao da solugao, sendo o ponto focal de
contato para a CONTRATANTE. Esse gerente de projeto devera ser do quadro de
funcionarios da CONTRATADA.

6. DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA:

e Sera de responsabilidade da CONTRATADA a entrega dos equipamentos no
local indicado pela SEFAZ,

« A manutengic do objeto deste Termo de Referéncia sera de total
responsabilidade da CONTRATADA durante a vigéncia do contrato,

« A CONTRATADA arcara com todos os custos de transporte dos equipamentos
e alimentagéo de seus técnicos;

« Os materiais/equipamentos fornecidos pela CONTRATADA deverao ser de
primeira qualidade, novos e perfeitamente adequados.

e Oferecer um treinamento incluinde todas as funcionalidades da solugao
ofertada. Esse ftreinamento serd ministrado no proprio ambiente da
CONTRATANTE para uma equipe de 10 pessoas.

7. DAS OBRIGAGOES DA SEFAZ:

7.1 Indicar comissao de acompanhamento e fiscalizagdo para atuar, conjuntamente
com a CONTRATADA, com a finalidade de prestar e receber todas as informacbes
inerentes & operacionalidade necesséria ao estrito cumprimento do Contrato.

7.2 Efetuar o pagamento no prazo estipulado no Contrato.

7.3 Dirigir & coordenar a execucdo juntc 4 CONTRATADA, das atividades que se
constituem objeto do termo, com vistas a sua fiel execugao,
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7.4 Coordenar a execucdo dos servigos deste termo, com amplos poderes para
recusa-los ou susta-los, desde que ndo estejam de acordo com 0s termos
estabelecidos ou que venham a ferir os interesses da SEFAZ;

7.5 Notificar 8 CONTRATADA por escrito a ocorréncia de irregularidades na prestagao
dos servigos;

7.6 Fomecer & CONTRATADA documentos, informages e demais elementos que
possuir pertinentes a execugio do presente termo;

7.7 Exercer a fiscalizagéo do contrato;

7.8 Receber proviséria e definitivamente o objeto do contrato nas formas definidas.

8. DO PRAZO DE ENTREGA E PAGAMENTO:

O prazo para entrega € de 30 dias a contar da publicacao do contrato no Diario Oficial
do Estado do Rio de Janeiro, sendo o pagamento realizadc mediante a apresentacao
de nota fiscal, em até 30 dias apés o aceite da CONTRATANTE.

9. DA GARANTIA:

« A garantia da solugéo sera de no minimo 12 {doze)} meses, contados a partir do
aceite da CONTRATANTE, sem prejuizo de qualquer politica de garantia
adicional oferecida pelo fabricante. O licitante devera descrever, em sua
proposta, os termos da garantia adicional oferecida pelo fabricante;

« O atendimento técnico prestado ao equipamento, sera em horario comercial, de
segunda a sexta-feira, de 08 as 20 horas, on-site, com tempo de resposta de
no maximo 4 horas na cidade do Rio de Janeiro;

« Em caso de impossibilidade da manutengdo do equipamento que apresentar
falha o mesmo devera ser substituido em até 4 horas, apos o diagnostico.

« A CONTRATADA devera fornecer Garantia sobre reposigdo de material e mao
de obra contra defeitos de fabricacdo e montagem.

e E obrigacdo da CONTRATADA durante o prazo de vigéncia do contrato prestar
toda assisténcia e suporte técnico englobando toda solugdo exigida neste Termo
de Referéncia, a partir da abertura de chamados, através de numero telefénico
DDG nos casos em que © suporte telefénico esteja situado em outro municipio
elou estado, fomecendo neste momento o numero, data e hora da abertura do
chamado possibilitando indicar seu nivel de prioridade.
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10. DO ACOMPANHAMENTO DO CONTRATO E FISCALIZAGAO DA EXECUGAQ
DOS SERVICOS

10.1 - Dos Critérios da Fiscalizagao

10.1.1 - O Contrato deverd ser executado fielmente, de acordo com as clausulas
avengadas, nos termos do presente instrumento e na legislagao vigente, respondendo
o inadimplente pelas conseqléncias da inexecugéo total ou parcial.

10.1.2 — Toda a execugdo do Contrato sera acompanhada e fiscalizada por comissao
constituida de 03 (trés) membros designados pela Diretora do Departamento Geral de
Administracdo e Financas da CONTRATANTE.

10.1.3 - O cbjeto do Contrato seré recebido em tantas parcelas quantas forem as do
pagamento, na seguinte forma:

a) Provisoriamente, apos parecer circunstanciado da comiss@o a que se refere o
Paragrafo Primeiro, que devera ser elaborado no prazo de 72 (setenta e duas) horas
apds a entrega do servico;

b) Definitivamente, apos parecer circunstanciado da comissdo & que se refere o
Paragrafo Primeiro, apés decorrido o prazo de 05 (cinco) dias de observacao e vistoria
que comprove o exato cumprimento das obrigacdes contratuais.

10.1.4 - O representante do CONTRATANTE, scb pena de ser responsabilizado
administrativamente, anotard em registro proprio as ocorréncias relativas 3 execugao
do contrato, determinando o gue for necessario a regularizagao das faltas ou defeitos
observados. No gue exceder a sua competéncia, comunicarda o fato a autoridade
superior, em 10 (dez) dias, para ratificagéo.

10.1.5 - A CONTRATADA declara, antecipadamente, aceitar todas as condigoes,
métodos e processos de inspecéo, verificacéo e controle adotados pela fiscalizagao,
obrigando-se a Ihes fornecer todos os dados, elementos, explicactes, esclarecimentos
e comunicagbes de gue este necessitar e que forem julgados necessarios ao
desempenho de suas atividades.

10.1.6 - A insfituicao e a atuacéo da fiscalizagdo do servico objeto do Contrato nao
exclul ou atenua a responsabilidade da CONTRATADA, nem a exime de manter
fiscalizac@o prépria.
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