@ Compras.gov.or

SERVICO AUTONOMO DE AGUA E ESGOTO/JAGUARIUNA

Termo de Referéncia 32/2025

Informacées Basicas

Numero do
artefato

32/2025

Status
CONCLUIDO

UASG

932929-SERVICO AUTONOMO DE AGUA E ESGOTO

/JAGUARIUNA

Outras informacoes

Categoria

V - prestacdo de servigos, inclusive os técnico-profissionais especializados/Servigo continuado com

dedicacdo exclusiva de mao de obra

1. Definicao do objeto

1. CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAO

Editado por

RICARDO FERREIRA

ABDO

Nimero da
Contratacao

UASG 932929

Atualizado em

27/10/2025 17:16 (v

0.9)

Processo

Administrativo

Processo de Compra n°

067/2025

1.1. Contratagcdo de empresa especializada para prestacdo de servigo de leitura informatizada de hidrémetros com emissdo simultdnea de faturas de
fornecimento de agua, entrega de aviso de débito e servico de corte e religacdo, incluindo fornecimento de mao de obra, materiais, equipamentos,
software em tnica plataforma devidamente registrado e locacao da licenga de uso por tempo determinado de Plataforma de Inteligéncia Artificial de
atendimento aos usudrios do SAAEJA.

ITEM

ESPECIFICACAO

CATMAT

UNIDADE
D E
MEDIDA

QUANTIDADE

VALOR
UNITARIO

VALOR
TOTAL

Leitura e entrega de fatura
de consumo e servigos
/notificagdo de

agua, esgoto e residuos
sélidos, com emissdo de
fatura de repasse e
comunicados, incluindo
equipamentos e mdo de
obra descritos neste
Termo e seus anexos.

14931

SV

12

R$ 113.333,33

R$ 1.359.999,96

Locacdo da licenca de uso
por tempo determinado de
Plataforma de Inteligéncia
Artificial de atendimento
aos usuarios do SAAEJA,
incluindo implantacdo,
manutengdo e evolugdo de
Assistente Virtual
Inteligente, baseado em

14931
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R$ 73.666,66

R$ 884.000,00
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computacdo cognitiva,

- conforme as
especificacdes e
condicdes estabelecidas
neste Termo e seus anexos
3 Realizagdo de corte e 14931 SV 12 R$ 49.666,66 R$ 596.000,04
religue no cavalete -
conforme Termo de
Referéncia e seus anexos

1.2. Os bens objeto desta contratagdo sdo caracterizados como comuns, conforme justificativa constante do Estudo Técnico Preliminar.
1.3. O objeto desta contratagdo ndo se enquadra como sendo de bem de luxo, conforme Decreto n° 10.818, de 27 de setembro de 2021.

1.4. O prazo de vigéncia da contratagdo é de 12 meses contados da assinatura do contrato, prorrogaveis por igual periodo, na forma do artigo 84 da Lei
n°® 14.133, de 2021.

1.5. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relacdo a vigéncia da contratagdo.

2. Fundamentacao da contratacao
2. FUNDAMENTACAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATA(;AO

2.1. A Fundamentacdo da Contratagcdo e de seus quantitativos encontra-se pormenorizada em Tépico especifico dos Estudos Técnicos Preliminares,
apéndice deste Termo de Referéncia.

3. Descricao da solucao

3. DESCRICAO DA SOLUGCAO COMO UM TODO CONSIDERADO O CICLO DE VIDA DO OBJETO E ESPECIFICACAO DO
PRODUTO

3.1. DESCRICAO E REQUISITOS DOS SERVICOS A SEREM PRESTADOS
I. PARA LEITURA DE CONSUMO E EMISSAO DE CONTAS

a. Quantitativo e fungbes. 06 (seis) leituristas em campo que executardo as leituras dos hidrébmetros e impresséo de
faturas simulténeas; apontamento de irregularidades de ocorréncias; releituras de criticas; entrega de faturas com
enderego normal, secundario ou aternativo; entrega de notificacbes de débitos (quando demandado), notificaces de
divida ativa ou documentos, quando solicitado pela autarquia; levantamento de informagfes in loco para fins de
atualizacdo cadastral. Quando da apresentacdo de atestado, afastamento ou férias, deverd ocorrer a reposi¢cdo do
funcionario em até 24 horas, de forma a manter sempre 0 nimero minimo de 06 colaboradores em campo.

b. Equipamentos. Fornecimento minimo de 07 conjuntos de equipamentos, compostos por smartphone e impressora
térmica, sendo 06 para uso em campo e 01 reserva, com chip para a transmissdo online de dados, sendo que um
conjunto de equipamentos ficara de reserva para eventuais problemas com os coletores em uso. No caso de qualquer
tipo de problema com os equipamentos, a empresa contratada deverd substitui-los sem custo para a contratante, no
prazo de até 48 horas.

c. Materiais, EPI’s e Locomocao: Bolsa, Uniforme Completo, Cracha de Identificacdo (constando nome, cargo e foto),
EPI (protetor solar, botina e boné, ou qualquer outro correlato a funcdo) e Bicicletas. Os insumos para impressdo
simultanea (bobinas de papel termossensivel) deverdo ser fornecidos pela contratada e em quantidade suficiente para
atendimento do montante atualizado de leituras, sendo necessaria a manutencdo de um estoque minimo na contratante
equivalentes & impressdo de dois meses completos de faturas. O layout e informagdes na bobina serdo indicadas pela
contratante, devendo a contratada se adequar as solicitacdes.

II. PARA O CORTE (SUPRESSAQ) E RELIGACAO DE FORNECIMENTO DE AGUA

3.1.1. Descric¢do dos equipamentos e materiais necessarios - geracdo e impressao de faturas
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a) Coletor de Dados

i. O coletor de dados portatil (smartphone), projetado com a robustez necessaria para a execugao eficiente dos servicos de leitura e faturamento em

campo;

ii. O equipamento deve apresentar alta resisténcia a umidade;

iii. E indispensavel que suporte versdes do Android iguais ou superiores a 4.2.;

iv. Deve contar com transmissdo de dados via Bluetooth e possuir interface USB;

v. O dispositivo precisa ser compativel com cartdo para transmissdo em redes GSM/GPRS e com funcionalidade GPS;

vi. O conjunto inclui ainda um estojo e uma bolsa protetora a prova d'agua, destinados ao transporte seguro dos equipamentos pelos leituristas, com
compartimentos especificos para bobinas, impressora, coletor, bateria sobressalente e guarda-chuvas.

b) Impressora portatil

i. Deve ser robusta o suficiente para garantir a execucdo eficaz dos servicos de impressdo em campo.

ii. A tecnologia de impressdo adotada é a térmica direta.

iii. Possuir, no minimo, 8 MB de memoria RAM e 4 MB de memoria Flash.

iv. Ter um indice de protecdo industrial de IP 54 ou superior.

v. Oferecer transmissdo de dados via bluetooth e interface USB, ambos com certificagdo Anatel.

vi. A resolu¢do minima exigida é de 200 DPI.
vii. O painel de controle incluird um mostrador LCD para visualizacdo do status da impressdo, mensagens de erro e nivel de carga da bateria.
viii. A bateria deve ser recarregavel.

ix. O equipamento deve suportar temperaturas entre -10°C e 50°C.

c) Insumos

i. O papel deve ser branco, do tipo termo ticket e de alta qualidade, com over coating, tinta especifica para impressdo térmica (resistente ao calor),
micro-serrilha para destacar as vias do usudrio e do banco, e livre de p6.
ii. A CONTRATADA sera responsavel por adquirir, mensalmente, a quantidade necessaria de bobinas para atender a demanda dos servigos.
iii. A definicdo do layout do formuldrio pré-impresso ficard a cargo do SAAEJA, que o comunicara com, no minimo, 30 (trinta) dias de
antecedéncia do inicio da impressdo e entrega simultanea da fatura.
iv. O SAAEJA podera alterar o layout do formulério (frente e verso) a cada 02 (dois) meses; a participante devera ajustar suas aquisicdes de papel
conforme essas alteragGes, ndo sendo permitido o uso de layouts expirados para emissdo das faturas.
v. As bobinas de papel devem ser armazenadas de forma adequada pela CONTRATANTE.
vi. O papel termo ticket precisa garantir durabilidade da imagem de, no minimo, 5 (cinco) anos, além de oferecer barreira contra 6leos, agua,
solventes e plastificantes.
vii. O papel sera utilizado para impressao em formuldrio pré-impresso via flexografia (base dgua), em ambos os lados.
viii. Suas especificagdes técnicas incluem: gramatura de 75 g/m? (variagdo méaxima de 3%), espessura de 78 micra (variagdo de 10%), umidade de
6,3% (variagdo maxima de 0,5%), alvura minima de 82% e aspereza maxima de 15 ml de ar/min.
ix. A perda de imagem por calor ndo podera exceder 5%.
x. A perda de imagem por umidade devera ser, no maximo, 5%.
xi. Quando exposto a luz fluorescente por 24 horas, a perda de imagem ndo pode ultrapassar 5%.
xii. Sob exposicdo solar de 5 horas, a perda de imagem devera ser limitada a 7%.
xiii. O papel deve suportar uma velocidade de impressdo de 100 mm/s.
xiv. A fatura impressa terd 100 mm de largura (variagdo maxima de 0,5 mm) e comprimento conforme o layout definido pelo SAAEJA.
xv. O formulério pré-impresso deverd utilizar 03 (trés) cores na frente e cinco no verso.
xvi. No verso de cada fatura, deverdo constar a logomarca do fabricante da bobina, 0 més e o ano de fornecimento, bem como a origem do papel.
xvii. A tinta utilizada na impressdo devera ser do tipo termoket-xprint.
xviii. Antes do inicio dos servigos, a participante devera apresentar amostras dos insumos adquiridos para homologacdo pelo SAAEJA.
xix. A ndo homologacdo dos insumos resultard em rescisdo contratual.

3.1.2. Servigo de leitura e emissdo simultanea de conta

a. A leitura informatizada consiste em digitar e transcrever fielmente os niimeros exibidos pelos mostradores, sejam eles analégicos ou digitais, dos
hidrémetros (medidores) de vazdo. Durante o processo, devem ser seguidas as especificagdes de cada cédigo de ocorréncia referente a falta de
leitura ou a situagdes que exijam informag¢des complementares.

b. Os servicos de leitura informatizada serdo realizados em qualquer imével do municipio de Jaguaritna, SP, atendido pelo SAAEJA.

c. A empresa CONTRATADA devera realizar as rotas de leitura conforme os critérios definidos pelo SAAEJA, incluindo: setorizagdo de
plantas, quadras e lotes; produtividade; confiabilidade.

d. A leitura seguira rigorosamente o cronograma de faturamento definido pelo SAAEJA, com as ligaces organizadas em grupos de faturamento,
que, por sua vez, sdo divididos em setores de leitura.

e. A CONTRATADA deve assegurar a execugao dos servicos mesmo com o aumento do numero de ligagoes medidas e/ou faturas, sendo
responsavel integralmente pela mao de obra e pelo transporte necessarios.

f. E obrigatério que a CONTRATADA disponha, no minimo, de:

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido
Modelo de Aquisi¢des — Atualizacdo: maio/2023 3de 15
Aprovado pela Secretaria de Gestdo e Inovagdo



i. 06 (seis) motocicletas, com cilindrada minima de 125 CC, poténcia minima de 14,4 CV, ano de fabricacdo minimo 2015; as
motocicletas deverdo se apresentar em perfeitas condi¢oes de uso, devidamente licenciadas e com equipamentos

obrigatorios conforme legislacdo vigente;

ii. 07 (sete) coletores eletronicos de dados;

iii. 07 (sete) impressoras portiteis e os suprimentos para sua reposicdo. Todos os equipamentos, hardware, aplicativos, periféricos e
sistemas de transmissdo de dados deverdo estar em conformidade com as especificagdes técnicas exigidas e ser compativeis com o
sistema da CONTRATANTE.

iv. 03 (trés) atendentes, sendo 01 local (fisico), na fungdo de supervisor, e 02 (remotos);

v. 01 (um) veiculo modelo hatch, motorizagio minima 1.0, com ano de fabricacdo a partir de 2015, em perfeitas condi¢des de

uso, devidamente licenciado e com equipamentos obrigatérios conforme legislacdo vigente.

f. As leituras deverdo ser realizadas presencialmente em todos os imdéveis incluidos nas rotas definidas para os agentes,
registrando-se eventuais anormalidades conforme a tabela fornecida pela CONTRATANTE.

g. Leituras ndo justificadas por qualquer motivo ndo serdo remuneradas pela CONTRATANTE.

h. A transmissdao dos dados coletados (arquivos magnéticos) sera feita fisicamente para os computadores da
CONTRATANTE, acompanhada de protocolo de recebimento. Esse processo deverd seguir rigorosamente os prazos
estipulados no cronograma geral de atividades comerciais, respeitando os ciclos diarios e horarios previamente
estabelecidos e divulgados com antecedéncia.

i. O repasse consiste em uma nova visita ao imovel, sem custos adicionais para o SAAEJA, com o objetivo de verificar
distor¢des de consumo ou ocorréncias identificadas na primeira etapa da leitura. Este servico devera ser realizado,
obrigatoriamente, no dia seguinte a leitura inicial.

j. A quantidade diaria de hidrometros a serem lidos serd determinada pela CONTRATANTE, conforme suas necessidades
operacionais.

k. Caso seja identificada uma ligacdo de dgua que ndo conste no sistema de informagdes, a CONTRATADA devera registrar a
ocorréncia especifica para posterior analise do SAAEJA.

1. A CONTRATADA devera fornecer informagdes que contribuam para a atualizacdo do cadastro de consumidores da
CONTRATANTE, registrando eventuais ocorréncias nos hidrémetros ou nas ligacdes de dgua durante a execucdo dos
servicos. Situagoes como by-pass, hidrometro invertido ou violado e fornecimento de dgua a terceiros devem ser
informadas. A omissdo dessas ocorréncias, caso detectada pela fiscalizacgdo, sera considerada erro.

m. A CONTRATADA deverd aceitar a fiscalizagdo dos servicos pela CONTRATANTE, que sera realizada com base nos lotes
entregues, correspondentes aos ciclos de faturamento e a quantidade de leituras informatizadas executadas em cada ciclo.

3.1.3. Procedimento de leitura

a. A CONTRATANTE sera responsavel pela geracdo da massa de dados contendo todos os clientes cujos hidrometros
precisam ser lidos. Essa massa de dados, incluindo o grupo de faturamento, sera transmitida e distribuida entre os coletores
por meio de linha de dados. Cada coletor terd uma rota de leitura especifica, devendo cobrir integralmente o grupo de
faturamento, com todas as unidades consumidoras a serem medidas.

b. O processo de leitura do hidrometro sera realizado por meio de coletores de dados (smartphones), com processamento
imediato. Assim, a leitura, emissdo e entrega das faturas serdo simultaneas e seguirdo as seguintes etapas:

c. Identificagdo do leiturista ao cliente ou seu representante.

Confirmagao do im6vel através das informagoes contidas nos dispositivos méveis, incluindo hidrémetro, logradouro, setor,

quadra e lote.

Se a identificagdo for positiva, proceder a leitura do hidrémetro.

Em caso de duvida, confirmar a localizagdo por meio do ntimero do hidrémetro ou matricula da unidade consumidora.

Realizar a leitura do hidrémetro e digitagdo dos dados no coletor eletronico de dados (smartphones).

Durante a leitura, o leiturista devera observar possiveis irregularidades nas instala¢cdes da unidade consumidora, registrando

no coletor o cédigo de ocorréncia correspondente, conforme a seguinte Tabela:

a

@ o o

CODIGO ANORMALIDADE DE LEITURA

CACHORRO BRAVO

HIDROMETRO DIFICIL ACESSO

HIDROMETRO NAO LOCALIZADO
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A definir — SAAEJA

VIDRO DO HIDROMETRO SUADO

HIDROMETRO RETIRADO

CASA FECHADA

HIDROMETRO FECHADO CAIXA

CASA ABANDONADA/DEMOLIDA

RUA NAO LOCALIZADA

HIDROMETRO PARADO

LIGACAO SEM USO POCO

ABAST. SUSPENSO CORTE

HIDR. DANIFIC. PROPOSIT.

HIDROMETRO COM NUM. APAG.

HIDROMETRO COM VAZAMENTO

HIDROMETRO INVERTIDO

HIDROMETRO SEM LACRE

HIDR. SEM LACRE NO CAVAL.

HIDROMETRO INCLINADO

ABRIGO BAIXO

LEITURA NORMAL

NAO PERMITIU LEITURA

HIDROM. RETIRADO PELO USU

HIDROMETRO QUEBRADO
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* Os codigos poderdo ser alterados conforme necessidade do SAAEJA

i. Em casos de excesso de consumo ou subfaturamento confirmados, a empresa devera interromper o processo de entrega da
fatura. utilizando cédigos previamente programados nos dispositivos mdveis (smartphones), a leitura sera encaminhada para
critica, correcdo e ajustes, sendo a fatura entregue posteriormente ao cliente (repasse), sempre sob a coordenacdo do
SAAEJA.

j. Se o hidrémetro estiver adulterado, quebrado ou em condi¢cdes que impegam a leitura correta, a empresa prestadora de
servicos devera gerar uma ordem de servi¢o (0s) por meio dos dispositivos méveis (smartphones), utilizando c6digos
programados no sistema para averiguacao do hidrémetro ou possivel fraude.

3.1.4. Servico de entrega de contas/faturas

a. A prestacdo dos servicos de impressao simultanea e entrega de contas e/ou documentos sera realizada em qualquer imével
localizado no municipio de Jaguaritna, atendido pelo SAAEJA e beneficiado pelo servigo puiblico de saneamento basico,
incluindo abastecimento de 4gua tratada.

b. A execucdo devera ocorrer da seguinte forma:

i. Ap6s o registro da leitura, os dados e informacdes serdo processados, e os documentos serdo impressos
simultaneamente para entrega imediata ao cliente.
ii. As contas e/ou documentos deverdo ser entregues diretamente nos iméveis dos consumidores.

c. Contas que ndo puderem ser entregues devido a impedimentos deverdo ser devolvidas a CONTRATANTE no prazo
maximo de 36 (trinta e seis) horas, acompanhadas de relatério detalhando o motivo da nédo entrega, como:

i. Imével demolido ou abandonado;
ii. Recusa do cliente em receber o documento, entre outros.

3.1.5. Calculo da conta

a. O servico de medigdo engloba quatro etapas principais:
i. recepcao da massa de dados;
ii. leitura dos hidrémetros, impressdo e entrega simultanea das faturas aos clientes, incluindo notificagdes de aviso de
débito;
iii. transmissdao dos dados processados;
iv. impressdo e entrega das faturas que ndo puderam ser entregues no momento da leitura (faturas de repasse).

b. O célculo da fatura devera ser realizado diretamente pelo software do coletor de dados (smartphone), obrigatoriamente
integrado ao processo de leitura e emissdo simultanea da CONTRATANTE. Todas as regras de calculo aplicadas pelo
software dos coletores devem atender as normas e orientacdes do SAAEJA. A CONTRATADA serd integralmente
responsavel por manter o software dos coletores de dados sempre atualizado, garantindo a conformidade com as regras de
faturamento estabelecidas pelo SAAEJA.

3.1.6. Impressao da fatura

A impressdo da fatura devera ser realizada em impressora térmica portatil, utilizando papel especial timbrado, com a logomarca do
SAAEJA e layout previamente definido pela autarquia. A fatura deve conter todas as informacoes exigidas pelo SAAEJA. Quando
a unidade consumidora possuir um endereco alternativo para a entrega da conta dentro do municipio, o sistema a ser fornecido pela
Contratada devera gerar uma informacdo de impressdo posterior para entrega no endereco alternativo indicado pelo cliente. A
responsabilidade por essa entrega serd totalmente da Contratada. Quando necessario, os leituristas emitirdo, por meio da
impressora, e entregardo junto com as faturas do més os seguintes documentos, o que segue:

i. Aviso de Débito, caso haja inadimpléncia do cliente;
ii. Aviso de Excesso de Consumo, se o consumo ultrapassar os parametros estabelecidos pelo SAAEJA.
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iii. Além disso, uma vez por ano, conforme cronograma estabelecido pelo SAAEJA os leituristas deverdo entregar, juntamente
com a fatura do periodo, o relatério de potabilidade da agua (fornecido pelo SAAEJA) em todas as ligacoes de dgua. Outros
documentos emitidos pela SAAEJA também deverdo ser entregues conforme necessario.

3.2. ESPECIFICACAO - PLATAFORMA DE ATENDIMENTO VIA APLICATIVO - INTELIGENCIA ARTIFICAL

I. Servico de sistema informatizado para automagéo de mensagens via WhatsApp, contemplando implantaggo, fornecimento e
manutencdo mensal via SaaS (Software com Servico), possibilitando a comunicagdo e a gestéo de filas de atendimento
entre varios operadores, podendo ser utilizado para envio e recebimento de mensagens para Administragédo Publica.

II. O sistema deve estar no mesmo ambiente tecnoldgico e plataforma de operacdo, devendo ser fornecidos por um Unico
proponente, ndo sendo permitida sublocacao.

1. A relagdo e a descricdo detalhada dos recursos exigidos para a plataforma de atendimento via aplicativo de mensagens
encontra-se no Anexo | deste Termo de Referéncia.

3.3. ESPECIFICACAO - PLATAFORMA ONLINE (SITE)

I. A CONTRATADA devera disponibilizar para todos os usuarios de computadores e/ou equipamentos de informatica a
solucdo completa para o atendimento aos municipes, registrando as solicitacdes e/ou atendimentos, as manutengdes
realizadas e ainda oferecer recursos para o gerenciamento e acompanhamento de todas as operagoes realizadas, através de
uma Central de Atendimento Digital, com mao de obra qualificada;

1. A Plataforma devera ser 100% via web, permitindo o seu acesso de qualquer localidade;

1. A relagdo e a descricdo detalhada dos recursos exigidos para a plataforma de atendimento via aplicativo de mensagens
encontra-se no Anexo I deste Termo de Referéncia.

4. Requisitos da contratacao
4. REQUISITOS DA CONTRATACAO
Sustentabilidade:

Nao se aplica para a contratagdo em questao.

Indicacdo de marcas ou modelos (Art. 41, inciso I, da Lei n° 14.133, de 2021):

Nado se aplica para a contratacdo em questao.

Da vedacao de contratacdo de marca ou produto
Nao se aplica para a contratagdo em questao.

Da exigéncia de amostra

Amostras dos equipamentos a serem utilizados na leitura e registro de consumo e emissdo de faturas deverdo ser apresentados para avaliacdo na fase de
prova de conceito, detalhada em sec@o especifica deste Termo de Referéncia.

Subcontratacao

4.1. Néo é admitida a subcontratagdo do objeto contratual.
Garantia da contratac¢do

4.2. Ndao haveré exigéncia da garantia da contratagao.

Seguranca dos dados

A CONTRATADA, na qualidade de "Operador" — pessoa natural ou juridica, de direito publico ou privado, que realiza o
tratamento de dados pessoais em nome do controlador, conforme o inciso VII do artigo 5° da Lei n°® 13.709/2018 (Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais - LGPD), devera cumprir integralmente as disposicfes dessa lei, bem como seguir as orientagdes e
estar sob a supervisdo da CONTRATANTE, designada neste contexto como "Controlador".
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5. Modelo de execucado do objeto

5. MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO

5.1. Demanda de servicos a ser atendida pela Contratada:

SERVICO CONTRATADO QUAEN;;AMI\LI‘EDQSAL
Entrega de Notificagdes* * Até 3000/ano
Leitura* Até 30.000/més
Supressdo de forn?ci mento de &gua Até 100/Més
padrao* *
Religagdo de &gua padréo** Até 100/més

5.1.1. A quantidade de leituras aumenta mensalmente em decorréncia da abertura de novos cadastros e pedidos de
ligacdo de agua.

5.1.2 A quantidade dos demais servicos variam de acordo com a necessidade e demanda da contratada.

5.2. A CONTRATADA devera manter uma central de servigos remota para a abertura de chamados técnicos, com no minimo 02
(dois) atendentes devidamente treinados para utilizagdo do sistema e atendimento ao piblico. A abertura dos chamados devera ser
realizada por meio de plataforma propria ou nimero de telefone de chamada local, e-mail corporativo ou ainda na pagina do site da
CONTRATANTE;

5.2.1. A CONTRATADA deveradisponibilizar equipe em todo o horério de atendimento para acompanhamento dos
chamados abertos através da plataforma;

5.2.2. Todos os atendimentos realizados pela CONTRATADA serdo de Nivel 1 e todos os chamados de Nivel 2 e Nivel 3,
seréo encaminhados paraa CONTRATANTE;

5.2.3. Os horéario de atendimento deve ser das 08:00 as 17:00 em dias (teis.

5.3. Os niveis minimos de servico esperados para esta contratagcdo, bem como para os atendimentos aos incidentes/eventos
associados estdo indicados a seguir:

5.3.1. Sigilo sobre dados e informagdes obtidos em razdo da execucdo dos servigos contratados ou da relagdo contratual
mantida com a CONTRATANTE, abstendo-se de divulga-los a terceiros, sob qualquer pretexto, a menos que prévia e
formalmente autorizada pela SAAEJA;

5.3.2. Assumir inteira responsabilidade técnica e administrativa sobre o objeto contratado, ndo podendo transferir a outras
empresas a responsabilidade por problemas de funcionamento dos servigos/fornecimento do objeto;

5.3.4. Responsabilizar-se, na forma do Contrato, pela qualidade dos servigos executados, em conformidade com as
especificagdes do Termo de Referéncia, com as normas da Associagdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT, e demais
normas técnicas pertinentes, a ser atestada pelo setor da CONTRATANTE.

5.3.5. A classificagcdo da severidade dos incidentes/eventos sera determinada pela CONTRATANTE, respeitando-se as
definicdes a seguir:
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a. Emergencia: S8o consideradas como “Emergéncia’ todas as falhas cujas consequéncias tenham impactos negativos,
gerando indisponibilidade sobre o servico e o trafego e/ou recursos. S8o situacdes que exijam atencdo imediata.
Exemplo: situagdo de indisponibilidade total do servigo, funcionamento intermitente ou parcial, que possa levar a
interrupcdo intermitente, parcia ou total de servigos ou perda de tréfego.

b. Grave: Problemas que ndo prejudicam significativamente o funcionamento dos sistemas/servicos do equipamento.
Sd0 problemas sérios ou perturbagdes, que afetam uma érea especifica ou determinada funcionalidade do servico.
Exemplo: perda de redundéncia, degradacdo de desempenho e perda de funcionalidades.

c. Pedido de Informag&o: Solicitacdo de informactes sobre os servicos prestados, possiveis configuragdes ou usos, que
nado gerem interrupcdes, nem indisponibilidade de determinada area ou uma funcionalidade especifica.

5.3.6. Severidade das medidas para o indicador (prazo de resolucéo):

a. Emergencial: 6 horas;
b. Grave: 8 horas,
c. Pedido de Informag&o: 24 horas.

5.4. A configuracdo da plataforma serd realizada no prazo de (5 dias) Uteis, apds 0 envio das informacdes basicas necessarias,
conforme o escopo do servigo. O treinamento inicial para uso da plataforma ocorrerd de forma presencial nas instalagdes da
CONTRATANTE, sendo disponibilizados tutoriais em video para acesso irrestrito durante todo o periodo contratual.

5.5. O quadro de funcionarios da CONTRATADA devera ser dimensionado para garantir a execucao dos servigos contratados,
contando, no minimo, com 06 (seis) leituristas, um (01) fiscal/supervisor presencial (Ilotado nas dependéncias do SAAEJA) e 02
(dois) atendentes na central remota. Essa equipe devera atender a uma média de produtividade de até 1.300 leituras diarias,
considerando 22 dias de trabalho mensais, além da entrega das faturas, sempre em conformidade com as regras estabelecidas pela
CONTRATANTE e seguindo o cronograma gera de atividades comerciais, bem como todos os chamados realizados no sistema.

5.5.1. A empresa devera disponibilizar e manter durante toda a vigéncia do Contrato equipe técnica e operacional
dimensionada pra o pleno atendimento do objeto, priorizando a contratagdo de profissionais residentes no Municipio.

5.6. A CONTRATADA devera disponibilizar veiculos adequados para o deslocamento de pessoal e manter fiscais/supervisores em
quantidade suficiente para assegurar a qualidade dos servicos, a realizagdo de repasses de leituras e a entrega especial de
documentos, conforme a programagdo da CONTRATANTE.

5.7. A empresa devera possuir um nimero adequado de coletores de dados, processadores e impressoras portateis, garantindo
também a disponibilidade de equipamentos reservas para reposi¢cdo imediata em caso de falhas ou danos.

5.8. Caso surjam dividas ou reclamagoes sobre a execucao dos servigos, os agentes da CONTRATADA deverdo orientar os
clientes a entrarem em contato com o SAAEJA pelo sistema de atendimento da Plataforma de Inteligéncia Artificial, para os
devidos esclarecimentos.

5.9. A CONTRATADA sera responsavel pelo treinamento de seus funciondrios, que devera ser realizado até 05 (cinco) dias tteis
antes do inicio da prestagao dos servigos.

5.10. O pagamento dos salérios dos funcionarios devera ser efetuado pontualmente, conforme a legislagao vigente. O
descumprimento dessa obrigacdo implicara na aplicacdo de penalidades conforme estabelecido no contrato de prestacdo de
Servicgos.

5.11. Os uniformes e veiculos da Contratada deverdo portar a inscricao "a servico do SAAEJA" ou similar, acompanhada do logo
da Autarquia Municipal, em layout a ser aprovado pelo SAAEJA.

5.12. A CONTRATADA devera fornecer Equipamentos de Protecdo Individual (EPIs) adequados a todos os seus funciondarios, em
conformidade com as Normas de Seguranga do Trabalho.

5.12.1. A responsabilidade pela seguranca individual e coletiva dos trabalhadores sera integralmente da CONTRATADA,
ndo havendo qualquer isengdo quanto a essa obrigacao.

5.13. Todos os funcionarios da CONTRATADA deverdo apresentar-se ao trabalho devidamente uniformizados e portando cracha
de identificacdo.

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido
Modelo de Aquisi¢des — Atualizacdo: maio/2023 9de 15
Aprovado pela Secretaria de Gestdo e Inovagdo



5.14. A execucgdo dos servigos ndo estabel ece vinculo empregaticio entre os funcionérios da Contratada e o SAAEJA, sendo
vedada qualquer relagdo que caracterize pessoalidade ou subordinacdo direta

5.15. Todos os custos relacionados ao fornecimento dos produtos, incluindo despesas com transporte, tributos, frete, carregamento,
descarregamento, encargos trabal histas e previdenciarios, entre outros, serdo de inteira responsabilidade da Contratada.

5.16. A Contratada deveraindicar um preposto para representa-la durante a execugdo do contrato.

5.17. A empresa vencedora deverd possuir ou estabelecer base operacional (instalagdes fisicas) no municipio de Jaguaritna ou em
localidade préxima que assegure tempo de respostainferior a 1 (uma) hora para atendimentos emergenciais.

Prazos e forma de entrega e execucdo dos servicos

5.18. A implantag@o e operagdo do sistema vencedor devera ser realizadano SAAEJA, localizado & Rua Maranhdo, 420, Jd Bela
Vista— Jaguaritna - SP— Fone: 19 3199-7501— e-mail: saagja@jaguariuna.sp.gov.br, ou em outro local designado pelo SAAEJA.

5.19. A CONTRATADA devera implantar o sistema de gestdo comercial/operacional no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis
ap0s a assinatura do contrato.

5.20. A execucgao dos servigos da plataforma de atendimento (com pessoal dedicado) dar-se-4 de formaremota e, quando
necessario, devera acontecer presencialmente no SAAEJA, no periodo das 08h as 17h, em dias Gteis (segunda a sexta-feira).

5.21. Prazo de implantacdo total de até 15 (quinze) dias a partir da emisséo da ordem de servigos — prazo referente aimplantacéo e
operacionalizacdo de servicos de campo/presenciais.

5.22. A execucdo dos servicos remotos e presenciais deverd ser agendada com antecedéncia de 24 horas, por meio do telefone do
3199-7501.

5.23. O Servico de Desenvolvimento e Implantagcdo de Assistente Virtual Inteligente devera ser executado no prazo méximo de 05
(cinco) dias Uteis, contados a partir da notificacdo de execucdo do servico realizada pelo SAAEJA;

5.24. Os servigos de natureza continuada de atendimentos para WhatsApp deverdo ser executados a partir da notificacdo de
execucdo dos servigos, apds aimplantacdo do Assistente Virtual Inteligente;

5.25. Os servicos de Suporte e Manutencdo, serdo executados sob demanda, devendo a prestacdo dos servicos ser iniciada
conforme indicado na ordem de servico durante a vigéncia contratual .

Garantia

5.26. A CONTRATADA se responsabilizara pela origem, dados, informaces, atualizagdes e evolugdo dos sistemas, bem como
por sua garantiatotal durante o periodo de prestagco dos servicos ao SAAEJA.

5.27. O objeto devera atender as exigéncias de qualidade, observados os padrées e normas baixadas pelos érgdos competentes,
atentando-se a proponente, principalmente para as prescricdes contidas no art. 39, VIII, da Lei 8.078/90 (Cddigo de Defesa do
Consumidor).

5.28. Em hipétese alguma sera aceita execugdo dos servigos em desacordo com o Edital e seus apéndices e anexos.

6. Modelo de gestao do contrato
6. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

6.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas avengadas e as normas da Lei n° 14.133, de 2021, e cada parte
responderd pelas consequéncias de sua inexecugdo total ou parcial.

6.2. As comunicagdes entre o 6rgdo ou entidade e a contratada devem ser realizadas por escrito sempre que o ato exigir tal formalidade, admitindo-se o
uso de mensagem eletrdnica para esse fim.

6.3. O 6rgdo ou entidade podera convocar representante da empresa para adogao de providéncias que devam ser cumpridas de imediato.
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6.4. Apo6s a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o 6rgdo ou entidade podera convocar o representante da empresa contratada para reunido
inicial para apresentagdo do plano de fiscalizagdo, que contera informagoes acerca das obrigacOes contratuais, dos mecanismos de fiscalizagdo, das
estratégias para execucdo do objeto, do plano complementar de execucéo da contratada, quando houver, do método de aferi¢do dos resultados e das
sancgoes aplicaveis, dentre outros

Fiscalizacao

6.5. A execugdo do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is) do contrato, ou pelos respectivos substitutos (Lei n° 14.133, de 2021,
art. 117, caput).

Fiscalizacdo Técnica

6.6. O fiscal técnico do contrato acompanhara a execucdo do contrato, para que sejam cumpridas todas as condi¢des estabelecidas no contrato, de modo a
assegurar os melhores resultados para a Administragdo. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, VI);

6.6.1. O fiscal técnico do contrato anotara no histérico de gerenciamento do contrato todas as ocorréncias relacionadas a execugao do contrato,
com a descri¢do do que for necessario para a regularizagao das faltas ou dos defeitos observados. (Lei n® 14.133, de 2021, art. 117, §1°, e
Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, II);

6.6.2. Identificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitira notificagGes para a correcdo da execucdo do
contrato, determinando prazo para a corregdo. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, 1II);

6.6.3. O fiscal técnico do contrato informara ao gestor do contato, em tempo habil, a situagdo que demandar decisdo ou adogdo de medidas que
ultrapassem sua competéncia, para que adote as medidas necessarias e saneadoras, se for o caso. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 22, IV).

6.6.4. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execucdo do contrato nas datas aprazadas, o fiscal técnico do contrato comunicard o fato
imediatamente ao gestor do contrato. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 22, V).

6.6.5. O fiscal técnico do contrato comunicar ao gestor do contrato, em tempo hébil, o término do contrato sob sua responsabilidade, com vistas
arenovacdo tempestiva ou a prorrogacdo contratual (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 22, VII).

Fiscalizacdo Administrativa

6.7. O fiscal administrativo do contrato verificard a manutencédo das condi¢des de habilitacdo da contratada, acompanhara o empenho, o pagamento, as
garantias, as glosas e a formalizac@o de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer documentos comprobatérios pertinentes, caso necessario (
Art. 23, I e I1, do Decreto n° 11.246, de 2022).

6.7.1. Caso ocorram descumprimento das obrigacOes contratuais, o fiscal administrativo do contrato atuara tempestivamente na solu¢do do problema,
reportando ao gestor do contrato para que tome as providéncias cabiveis, quando ultrapassar a sua competéncia; (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 23, IV).

Gestor do Contrato

6.8. O gestor do contrato coordenara a atualizagdo do processo de acompanhamento e fiscalizagdo do contrato contendo todos os registros formais da
execucdo no histérico de gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servico, do registro de ocorréncias, das alteragdes e das prorrogagoes
contratuais, elaborando relatério com vistas a verificacdo da necessidade de adequacdes do contrato para fins de atendimento da finalidade da
administragdo. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, IV).

6.9. O gestor do contrato acompanharé os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas as ocorréncias relacionadas a execugao do contrato e as
medidas adotadas, informando, se for o caso, a autoridade superior aquelas que ultrapassarem a sua competéncia. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, II).

6.10. O gestor do contrato acompanhara a manutencdo das condi¢des de habilitacdo da contratada, para fins de empenho de despesa e pagamento, e
anotara os problemas que obstem o fluxo normal da liquidagdo e do pagamento da despesa no relatério de riscos eventuais. (Decreto n° 11.246, de 2022,
art. 21, III).

6.11. O gestor do contrato emitird documento comprobatério da avaliacao realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial quanto ao
cumprimento de obrigacdes assumidas pelo contratado, com mencao ao seu desempenho na execucdo contratual, baseado nos indicadores objetivamente
definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigagdes. (Decreto n® 11.246, de
2022, art. 21, VIII).

6.12. O gestor do contrato tomara providéncias para a formalizacdo de processo administrativo de responsabilizacéo para fins de aplicacdo de sangdes, a
ser conduzido pela comissdo de que trata o art. 158 da Lei n° 14.133, de 2021, ou pelo agente ou pelo setor com competéncia para tal, conforme o caso. (
Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, X).

6.13. O gestor do contrato devera elaborar relatério final com informagdes sobre a consecucdo dos objetivos que tenham justificado a contratacdo e
eventuais condutas a serem adotadas para o aprimoramento das atividades da Administragdo. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, VI).

6.14. O gestor do contrato devera enviar a documentagdo pertinente ao setor de contratos para a formalizagdo dos procedimentos de liquidagdo e
pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizacdo e gestdo nos termos do contrato.
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7. Critérios de medicao e pagamento

7. CRITERIOS DE MEDICAO E DE PAGAMENTO

Recebimento

7.2. A Contratada devera apresentar, mensalmente, medicdo detalhada dos servigos executados. Dentro do prazo de até 03 (trés) dias uteis, o(s) fiscal
(ais) de contrato do SAAEJA procederdo com a andlise e aprovacdo da medicdo, ocasido na qual a Contratada devera providenciar a emissdo da nota

fiscal respectiva.

7.3. A medicdo devera ser emitida pela Contratada apés a entrega da totalidade dos relatérios de analise do roteiro do més, e sob nenhuma hipétese o
SAAEJA reconhecerd medigdes enviadas antes da disponibilizacdo de 100% dos relatérios devidos.

7.3.1. A equipe de acompanhamento e fiscalizagdo contratual designada pelo SAAEJA somente atestard o recebimento de medicao(des) e
liberacédo de nota(s) fiscal(ais) para liquidagdo e pagamento quando cumpridas, pela Contratada, todas as condi¢Oes pactuadas.

Liquidacao

Conforme disposto no Edital e no Contrato a ser firmado.

Prazo de pagamento

O pagamento serd efetuado no prazo de 30 dias, contados a partir da apresentacdo da nota fiscal devidamente aceita pela fiscalizacao.
Forma de pagamento

Conforme disposto no Edital e no Contrato a ser firmado.

Cessao de crédito

Ndo se aplica para a contratacdo em questao.

8. Critérios de selecao do fornecedor
8. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

Forma de selecdo e critério de julgamento da proposta

8.1. O fornecedor seré selecionado por meio da realizacdo de procedimento de LICITACAO, na modalidade PREGAO, sob a forma ELETRONICA,
com adocdo do critério de julgamento pelo menor prego global.

Forma de fornecimento

8.2. A prestacdo dos servicos sera continuada ao longo da vigéncia do Contrato, conforme modelo descrito neste Termo e cronogramas a serem emitidos
pela equipe técnica do SAAEJA.

Exigéncias de habilitacao

8.3. Para fins de habilitacdo, devera o licitante comprovar os seguintes requisitos:
Habilitacao juridica

Conforme disposto em Edital.

Habilitacao fiscal, social e trabalhista

Conforme disposto em Edital.

Qualificacdo Econdomico-Financeira

Conforme disposto em Edital.
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Qualificacdo Técnica

Fase de habilitacao:

8.4. A comprovacdo de qualificacdo técnico-operacional se dara pela apresentacdo, individual e cumulativa, de atestado(s)
fornecido(s) por pessoas juridicas de direito publico ou privado, que comprove(m) que a licitante (pessoa juridica) executou
servicos similares e/ou compativeis com objeto dalicitacdo, relativos aos itens da execucdo pretendida:

1. 01 (um) ou mais atestado(s): Leitura e entrega de fatura/notificacdo de avisos simultaneo de &gua, esgoto e residuos sdlidos,
com emissdo de fatura de repasse e comunicados, incluindo equipamentos indicados neste termo de referéncia e méo de
obra; quantidade a ser comprovada: a0 menos 10.000 unidades mensais de leitura de consumo e emissdo de conta.

1. 01 (um) ou mais atestado(s): Locacdo da licenca de uso por tempo determinado de Plataforma de Inteligéncia Artificial de
atendimento aos usudrios, incluindo implantagdo, manutencdo e evolugdo de Assistente Virtual Inteligente, baseado em
computagdo cognitiva, com realizagdo de treinamento, conversdo de dados, customizagdo, manutencdo corretiva e legal,
atendimento técnico especializado conforme as especificagdes, servico de suporte técnico 24x7 e servico sob demanda para
customi zacao;

1. 01 (um) ou mais atestado(s): Redlizacdo de corte (supressdo de abastecimento) e religue (restabelecimento do
abastecimento) no cavalete.

8.4.1 Sera admitido o somatoério de atestados para fins de comprovacdo do quantitativo minimo exigido, desde que os
documentos apresentados sejam compativeis com o objeto da licitacdo e comprovem a execucdo dos servicos descritos, em
periodos distintos ou simultdneos, observando-se os principios da razoabilidade e da competitividade previstos na Lei n°
14.133/2021.

8.5. Certiddo de Registro de Pessoa Fisica no CREA (Conselho Regiona de Engenharia e Agronomia) ou CRA (Conselho
Regiona de Administragdo), com validade na data de entrega dos envelopes, comprovando o registro ou inscri¢do do profissional
indicado como responsavel pela execucdo dos servicos na entidade profissional competente.

8.6. Os profissionais apresentados deverdo ser parte integrante do quadro permanente do licitante, na condi¢do de empregado,
prestador de servico, sicio, diretor ou proprietario, que se comprovara através da apresentacdo de carteira de trabalho, ou contrato
de prestacéo de servicos, ou copia do estatuto ou contrato social da empresa, com sua Ultima alteragéo.

8.7. Os atestados de capacidade técnica poderdo ser apresentados em nome da matriz ou dafilial daempresalicitante.

8.7.1 O licitante disponibilizar4 todas as informacGes necessarias a comprovacdo da legitimidade dos atestados,
apresentando, quando solicitado pela Administragdo, cOpia do contrato que deu suporte a contratacdo, enderego atual da
contratante e local em que foi executado o objeto contratado, dentre outros documentos.

Assinatura do Contrato:

8.8. A licitante vencedora devera apresentar, antes da assinatura do contrato, prova de registro do software de leitura e emissdo de
faturas junto ao Instituto Nacional da Propriedade Industrial (INPI), com vistas a garantir a seguranga juridica quanto a autoria e
titularidade da solugdo ofertada.

8.9. Caso admitida a participacao de cooperativas, sera exigida a seguinte documentacdo complementar:

8.4.1. A relagdo dos cooperados que atendem aos requisitos técnicos exigidos para a contratacdo e que executardo o
contrato, com as respectivas atas de inscricdo e a comprovacdo de que estdo domiciliados na localidade da sede da
cooperativa, respeitado o disposto nos arts. 4°, inciso XI, 21, inciso I e 42, §§2° a 6° da Lei n. 5.764, de 1971;

8.4.2. A declaracdao de regularidade de situagdo do contribuinte individual — DRSCI, para cada um dos cooperados
indicados;

8.4.3. A comprovacao do capital social proporcional ao nimero de cooperados necessarios a prestagao do servico;

8.4.4. O registro previsto na Lei n. 5.764, de 1971, art. 107;

8.4.5. A comprovacao de integracdo das respectivas quotas-partes por parte dos cooperados que executardo o contrato; e
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8.4.6. Os seguintes documentos para a comprovacao da regularidade juridica da cooperativa: a) ata de fundagdo; b) estatuto
social com a ata da assembleia que o aprovou; c) regimento dos fundos instituidos pelos cooperados, com a ata da
assembleia; d) editais de convocacdo das trés dltimas assembleias gerais extraordindrias; e) trés registros de presenca dos
cooperados que executardo o contrato em assembleias gerais ou nas reunides seccionais; e f) ata da sessdo que os
cooperados autorizaram a cooperativa a contratar o objeto da licitacdo;

8.4.7. A tltima auditoria contabil-financeira da cooperativa, conforme dispde o art. 112 da Lei n. 5.764, de 1971, ou uma
declaracao, sob as penas da lei, de que tal auditoria ndo foi exigida pelo érgao fiscalizador.

Prova de conceito

1L

II1.

Iv.

VL

VIL

VIIL

IX.

. Terminada a fase de lances e andlise da proposta, o (a) Pregoeiro (a) convocara a empresa classificada provisoriamente em

primeiro lugar para apresentar 0 seu sistema, plataforma, e amostras dos itens descritos neste Termo de Referéncia, no
prazo de 05 (cinco) dias Uteis apos a convocagdo, para andise do SAAEJA; a empresa devera smular, em tempo real, cada
funcionalidade exigida pelo presente Termo de Referéncia, bem como apresentar 0s equipamentos e materiais necessarios

para realizar os atendimentos, coleta de dados, impressdo de fatura, em quantidade definida pela Comisséo de Avaliacao.

A Prova de Conceito (POC) tem como objetivo a validacdo da viabilidade técnica e funcional do software proposto pela licitante classificada em
primeiro lugar, demonstrando sua adequacdo aos requisitos e especificacdes descritos no edital.

Anteriormente a fase de julgamento e habilitacdo, a licitante devera apresentar a POC (Prova de Conceito) a ser realizada pela licitante
provisoriamente vencedora e atender ao pleno funcionamento dos requisitos minimos listados no Termo de Referéncia deste Edital.

A empresa classificada serd convocada para, em prazo ndo inferior a 05 dias uteis, submeter o software por ela indicada na proposta a avaliacdo
em etapa de Prova de Conceito (POC), a ser realizada em conformidade com as diretrizes do Termo de Referéncia.

. A POC (Prova de Conceito) devera ser realizada, de forma presencial e nas dependéncias da Prefeitura, em local, dia e horério a ser definido

pelo Sr. Pregoeiro e em alinhamento a agenda do Departamento de Tecnologia da Informagdo, considerando o prazo minimo constante acima.

A empresa licitante é responsavel em prover todos os recursos necessarios para realizacdo da POC. Ndo caberd ao CONTRATANTE, sob
qualquer hipétese, o pagamento de qualquer valor ou indenizacdo em virtude da realizacdo da demonstracgdo, seja ela aceita ou ndo, sendo todos
os custos decorrentes da POC responsabilidade do LICITANTE.

Uma Comissdo Técnica, formada por servidores indicados pelo SAAEJA, analisard a demonstracao apresentada e decidira sobre o atendimento
das especificagOes técnicas e parametros minimos de desempenho e qualidade das Solugdes propostas, conforme especificado no Anexo II deste
Termo de Referéncia, sendo assegurada a presenca e participacdo das demais licitantes a cada apresentagdo.

Ao final, a Comissdo Técnica elaborard um relatério de avaliacdo sobre o cumprimento integral de todos os itens ou descumprimento de
determinados itens, conforme o caso.

No caso de desclassificacao da licitante pelo ndo atendimento da Prova de Conceito, o Pregoeiro convocara a licitante seguinte, seguindo a
ordem de classificacdo, até que encontre uma que atenda aos requisitos e tenha sua proposta devidamente aceita.

9. Estimativas do Valor da Contratacao

Valor (R$): 2.840.000,00

9. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATACAO

9.1. O custo estimado total da contratagdo é de R$ 2.840.000,00 (dois milhdes e oitocentos e quarenta mil reais)

10. Adequacao orcamentaria

10. ADEQUACAO ORCAMENTARIA

10.1. A contratacao serd atendida pela seguinte dotagdo:

I) Gestdo/Unidade: SAAEJA - Servico de Agua e Esgoto/Departamento de Tratamento e Manutencio da Agua
II) Fonte de Recursos: 04-Recursos Proprios da Administracdo Indireta

III) Programa de Trabalho: Manutencio do Departamento de Agua

IV) Elemento de Despesa: Outros Servicos de Terceiros - Pessoa Juridica

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido
Modelo de Aquisi¢des — Atualizacdo: maio/2023
Aprovado pela Secretaria de Gestdo e Inovagdo

14 de 15



11. Responsaveis

Todas as assinaturas eletronicas seguem o horario oficial de Brasilia e fundamentam-se no §3° do Art. 4° do Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de

2020.

ALICE BORTOLOTTO VALSECHI

Diretora Depto. Tratamento e Manutencio da Agua

DANIELA VALERIO

Diretora Administrativa

PAULINO GOMES MOTOSO

Gerente de Manutencio da Agua

WANDERLEY Assinado de forma

TEODORO \c/j\I/iIIEIaI;EI;D[EY TEODORO
. FILHO:27680352895

FILHO:276803 Dados: 2025.10.28

52895 08:18:37 -03'00'

WANDERLEY TEODORO FILHO
Superintendente SAAEJA

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido

Modelo de Aquisi¢des — Atualizacdo: maio/2023
Aprovado pela Secretaria de Gestdo e Inovagdo
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k/,) Servico Autonomo de Agua e Esgoto de JaguariGna

Contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servigco de leitura
informatizada de hidrémetros com emissédo simultanea de faturas de fornecimento
de &gua, entrega de aviso de débito e servico de corte e religacéo, incluindo
fornecimento de mao de obra, materiais, equipamentos, software em Unica
plataforma devidamente registrado e locacdo da licenca de uso por tempo
determinado de Plataforma de Inteligéncia Artificial de atendimento aos usuarios
do SAAEJA.

ANEXO | DO TERMO DE REFERENCIA

SECAO |- DESCRICAO E REQUISITOS: PLATAFORMA DE ATENDIMENTO VIA

APLICATIVO - INTELIGENCIA ARTIFICAL

a) A Contratada devera, através de seu servigo de desenvolvimento/implantagdo de

Vi.

Vii.

viii.

software:

Construir o “Assistente Virtual Inteligente” em ambiente com motor
cognitivo em linguagem natural de codigo aberto e parametrizavel, que
permita a integragao com os diversos sistemas de comunicagao;

A integracdo da solugdo com sistemas “legados” ou de “backend” dar-se-a
por meio de APIs (ApplicationProgram Interface — Interface de Programa
Aplicativo) abertas ou WebServices;

Possibilitar que o Assistente Virtual Inteligente registre as manifesta¢des, por
especificidade, no respectivo Sistema, permitindo inclusive o upload de
anexos, e identificagdo do canal utilizado WhatsApp. E, ainda, responda
automaticamente solicitagdes dos cidadaos, desde que elas tenham resposta
padrao cadastrada, através da analise da arvore de classificagao da demanda
e da analise textual da solicitagdo;

Integrar o Assistente Virtual Inteligente com uma ou mais plataformas
cognitivas permitindo o constante aprendizado de maquina supervisionado;

Realizar a interagdo com o Assistente Virtual Inteligente utilizando
“linguagem natural ou coloquial”, em lingua Portuguesa Brasileira, como se
estivesse falando com um humano, tornando mais facil e produtiva sua
interacdo, devendo tratar neologismos, girias e regionalismos, de forma a
entender a real intencdo dos usudrios ao efetuarem uma pergunta ou busca
por conteudo;

Apropriar do didlogo, para fins de consideracdo das questdes levantadas
durante o atendimento, de forma a manter o didlogo o mais humanizado
possivel,;

Para tanto, correlacionar as perguntas e respostas feitas durante o
atendimento, garantindo a continuidade da compreensdo da inten¢do do
usuario ao utilizar o servigo;

O Assistente Virtual Inteligente podera identificar a necessidade dos usuarios
de maneira proativa, oferecendo auxilio ou esclarecendo duvidas durante a
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interagdo, ndo apenas seguindo regras de negocio previamente definidas, mas
também se utilizando de ferramenta/console de gestao para supervisdo de
fluxos que irdo possibilitar o aprendizado de maquina;

iX.  Realizar o mapeamento de fluxo de comunicagéo;

X. Realizar a hospedagem dos dados e redundincia em nuvem pela

CONTRATADA;

Xi.  Criar e utilizar roteiros de atendimento, ferramentas de Machine Learning e
Inteligéncia Artificial;

xii. O Assistente Virtual Inteligente deve ser disponibilizar em ambiente de

producdo e homologagdo, com o devido controle de versdes, devendo possuir
ferramenta/console de gestdo para supervisdo dos respectivos ambientes.

b) A habilitagdo e configura¢ao de servigo WhatsApp Business API tem por
objetivo:
I.  Possibilitar a realizagdo dos atendimentos para WhatsApp.

c) Os Atendimentos Eletronicos para WhatsApp tém por objetivo:
i. Possibilitar a troca de mensagens simultdneas entre a sociedade ¢ a
instituicdo, garantindo uma comunicag¢ao eficaz, sem a necessidade de passar
por um atendimento demorado e com burocracia.

d) A prestagdo dos Servigos de Suporte ¢ Manutengdo devera possibilitar:
I. O atendimento para repara¢do de falhas e/ou inconsisténcias detectadas nos

atendimentos;

ii. O atendimento de davidas, de forma a garantir o pleno, correto e seguro
funcionamento da solu¢do e dos seus modulos ou componentes.

iii. A Realizacdo de manuten¢do evolutiva com curadoria ¢ monitoramento do
uso da ferramenta para garantir sua constante atualizagao:

iv.  Mapear o fluxo de comunicagao;

V.  Emitir roteiros de atendimento com ferramentas de Machine Learning e
Inteligéncia Artificial.

e) Caracteristicas gerais dos servigos do Assistente Virtual Inteligente da

Plataforma:

i.  Implementar solugdo de Machine Learning e Inteligéncia Artificial, que sera
utilizada no WhatsApp do SAAEJA, de forma automatizada, com o roteiro
de perguntas e respostas, de acordo com as demandas sociais recebidas,
viabilizando uma maior celeridade no atendimento do cidaddo;

ii.  Realizar mapeamento de informagdes sobre o contexto das comunicagoes ¢
pesquisa de entendimento das necessidades da Instituicao;

iii.  Fornecer “briefing” do projeto (objetivos, hipdteses, premissas,
interessados);

iv.  Fornecer detalhamento das funcionalidades e parametros de avaliagdo
(fluxos conversacionais, modelo gestdo de dados e necessidade de
integragao);

v.  Estabelecer modelos ou orientagdo para elaboragdo dos textos;

vi.  Desenvolvimento dos fluxos conversacionais;
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vii.  Realizar Treinamento da inteligéncia para entender situagdes ou contextos

em tempo real para direcionar um dialogo;

viii.  Proceder o Desenvolvimento de integragdo (API ou webservice);

IX.  Acompanhar e monitorar o uso da solugao;
X.  Realizar manutengdo evolutiva dos fluxos conversacionais;
Xi. A solugdo devera prover relatorios de desempenho do Assistente Virtual

Inteligente, com informacgdes detalhadas sobre os atendimentos prestados aos
usudrios, incluindo em relacdo as perguntas que o Assistente nao soube
responder, dentre outros;

Xii.  Devera fornecer ferramenta analitica que permita o cruzamento de

\

informagdes referentes a atuacdo do Assistente Virtual Inteligente para
tomada de decisao, possibilitando a avaliacdo do desempenho da solugao,
tomando como base as informagdes oriundas dos atendimentos realizados
pelo Assistente Virtual Inteligente;

Xiii.  Realizar auditoria de utilizagdo da solugdo através do rastreamento de frases

mantidas dos didlogos entre o Assistente Virtual Inteligente e os usuarios;

Xiv.  Permitir a criagdo e exclusdo de usuarios e grupos de usuarios, que poderdo

ser atribuidos a diversos niveis hierarquicos com diferentes permissoes e
niveis de acesso aos painéis de gestao da Plataforma de Chatbot;

XV.  Garantir que todas as mensagens trocadas nos didlogos dos canais de

comunicagdo sdo sigilosas, devendo ser criptografadas de ponta a ponta;

Xvi.  Garantir o funcionamento em nuvem
xvii.  Disponibilizar ferramenta/console de administragdo para acompanhar a

realizagdo detalhada dos atendimentos com o historico mensal, sem que haja
a persisténcia do conteudo das mensagens trocadas, permitida a manutengao
de frases com a devida supressdo de dados sensiveis (nome, documentos,
enderegos dentre outros), para fins de associagdo a intengdo de didlogo
utilizados na defini¢do do modelo de aprendizagem.

SECAO Il - DESCRICAO E REQUISITOS: PLATAFORMA ONLINE (SITE)

a)

b)

d)

A CONTRATADA devera disponibilizar para todos os usuarios de computadores
e/ou equipamentos de informatica a solugdo completa para o atendimento aos
municipes, registrando as solicitagdes e/ou atendimentos, as manutengdes
realizadas e ainda oferecer recursos para o gerenciamento e acompanhamento de
todas as operagoes realizadas, através de uma Central de Atendimento Digital,
com mao de obra qualificada;

A Plataforma devera ser 100% via web, permitindo o seu acesso de qualquer
localidade;

Devera ter integracdo com API (WhatsApp, Messenger, SMS, Facebook, etc.)
dentro de uma mesma plataforma multicanal e qualquer canal que possua API
aberta, montado em uma estrutura inteligente a fim de criar controle/gestao de
toda a comunicacdo e aumentar a eficiéncia dos atendimentos, visando
comodidade ao cliente;

Devera estar totalmente integrado ao software da contratada, o que possibilitara o
atendimento de forma hibrida, ou seja, atendimentos humanizados e
automatizados e que realize a comunica¢do com os clientes diretamente de uma
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interface centralizada no médulo de atendimento;

e) O SAAEIJA ira liberar a API com o sistema comercial e a CONTRATADA devera
integrar e gerar automaticamente o envio da segunda via do Boleto através do
CHATBOT retornando o PDF para o cliente realizar o pagamento da fatura em
aberto e relatorio de débitos totais, entre outros;

f) O sistema deve:

I.  Permitir o cadastro e gerenciamento dos usuarios do sistema de forma
unica e centralizada:
ii.  Permitir que na tela de login, o usuario possa realizar o acesso a
plataforma, cadastro de uma nova conta e o inserir uma nova senha;
lii.  Realizar autenticacdo de Login em duas etapas;

i.  Permitir o registro dos dados no cadastro: nome de usuario, cpf, rg, telefone,
data de nascimento, e-mail, nome login, cidade, departamento, inicio e final
de expediente;

ii.  Permitir que apenas usuarios com dominio do 6rgdo possa realizar o cadastro
de uma nova conta;

iii.  Permitir o envio de mensagens para um usuario com o dominio do 6rgao ja
cadastrado na plataforma;

iIv.  Permitir que ao realizar o cadastro o usuario com o dominio do 6rgao, receba
um e-mail para validar e ativar o acesso a plataforma;

V.  Permitir definir os niveis de usuério por: Administrador, usuério de cadastro,
operador de chamado, chamados de terceiros;

vi.  Permitir a visualiza¢do de usuarios ativos e bloqueados;
vii.  Permitir a edi¢ao dos usuarios cadastrados, desbloquear e bloquear usuarios
inativos;
viii.  Permitir a exportagdo dos dados de cadastro para os seguintes formatos:

XLS, XLSX, PDF, CSV e XML;
g) Permitir a abertura de chamado via tela inicial da plataforma, com as seguintes
fungdes:
i.  Permitir a inclusdo do motivo do chamado ¢ a descrigdo do problema;

ii.  Permitir a inclusdo da origem do chamado aberto, por e-mail, telefone ou
pessoalmente, indicando um usuario solicitante;

iii.  Possuir uma tela de ativa¢ao dos chamados com os dados de abertura do
chamado, assim como: data, solicitante, telefone, motivo e departamento;

iv.  Permitir a visualizagdo do chamado através do ambiente do Google Maps em
formato de mapa externo e interno, para facilitar e identificar a localiza¢do
exata de onde esta vindo as solicitagdes e por qual usuario foi solicitado;

V.  Permitir que na tela de ativagdo o usudrio possa realizar a tramitagdo do
chamado;

vi.  Possuir na tramitagdo do chamados as informag¢des de: id do chamado,
origem do chamado, status do chamado, motivo do chamado e detalhes do
chamado;

vii.  Permitir o envio instantdneo de mensagens para o usuario solicitante;

viii.  Permitir a atribui¢do instantanea do chamado;

iX.  Permitir a alteragdo do status do chamado;

X.  Permitir que ao concluir um chamado a plataforma envie um e-mail para o
solicitante, para que ele confirme a execucdo do atendimento ao servigo
solicitado.
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h) Permitir a criagdo do Catalogo de Servigos em atendimento a Lei 13.460/2017,
com as seguintes funcionalidades:

Vi.
Vii.

Viii.
iX.

X.

Xi.

Xii.

Xiii.

Permitir cadastrar as categorias relacionadas aos servigos;

Permitir cadastrar os diferentes niveis relacionados aos servigos;

Permitir cadastrar as prioridades de atendimentos relacionados aos servigos;
Permitir cadastrar os diferentes tipos de servigos;

Permitir cadastrar a descri¢do do servigo para que o solicitante possa fazer o
devido entendimento no ato da abertura da solicitagao;

Possibilitar ativar ou inativar um servigo cadastrado;

Permitir selecionar a categoria, nivel, prioridade, tipo cadastrados de um
Servigo;

Permitir a inser¢do de imagem para representacao grafica do servigo;
Permitir a sincronizacdo do servico a aplicativo(s) fornecidos pela
plataforma.

Permitir a opgdo de integragdo de um servico junto ao sistema da
CONTRATANTE;

Possibilitar selecionar se o servico ¢ automatizado ou de atendimento
humano;

Permitir informar se o servigo sera disponibilizado ao atendimento do
publico ou somente interno.

Permitir cadastrar um responsavel pela aprovacao do servigo.

i) Permitir a criacdo e parametrizagao dos Acordos de Niveis de Servigos (sla’s),
com as seguintes funcionalidades:

iv.

V.

Permitir cadastrar as diferentes matrizes de Impacto/Urgéncia/Criticidade;
Permitir cadastrar o tempo de atendimento padrao (SLA) para os servigos
que ndo possuirem tempo de atendimento (SLA) cadastrado, informando o
tempo resposta, tempo de conclusdo que serdo parametrizados;

Permitir definir o tempo de atendimento (SLA) por servigo cadastrado de
acordo com a matriz cadastrada;

Permitir cadastrar o expediente para calculo do tempo de atendimento (SLA)
dos servigos cadastrados;

Permitir cadastrar os feriados Federais/Estaduais/Municipais para calculo do
tempo de atendimento (SLA) dos servigos cadastrados.

J) Permitir que as configuragoes da automagdo do CHATBOT junto ao sistema da
CONTRATANTE ele possa interagir com os clientes e fornecer as informagoes
a551m como programadas:

Vi.

O envio de Informacdes sobre falta de agua;

O envio de enderecos de postos e horarios de atendimento;

Opcao para instrugdes de novos pedidos de ligagao de agua;

Opcao para envio de Faturas pendentes com valores e data de vencimento e
previsao de corte;

Identificar automaticamente clientes que estdo ligando de regides com
problemas de abastecimento pontuais, sendo que nesse caso o sistema obtém
as informagoes de forma direta no banco de dados.

Devera permitir o envio, em formato texto ou Imagem, notificagdes de
débitos e campanhas preventivas via WhatsApp nos formatos .PDF .JPG
.BMP, com agendamento peridédico dos envios;
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Vili.

viii.

iX.

O Sistema devera permitir cadastros de diferentes tipos de cobrangas, além
de possuir campos para parametrizacdo de texto pré-definido que sera
disparado, e possibilitar Ativar ou Inativar este cadastro quando necessario;
Permitir extrair relatorio de mensagens agendadas e enviadas filtrando data
inicial e data final,;

Permitir extrair relatorio de mensagens agendadas e enviadas em formato
XLS .XLSX .PDF .CSV .XML

K) Permitir a parametrizagio do CHATBOT WhatsApp para atendimento aos
clientes, devendo:

VL.

Vii.

viii.

Xi.

Xii.

Xiii.

Permitir parametrizar o fluxo de atendimento via Menu e Submenu que sera
automaticamente exibido ao solicitante;

Permitir parametrizar os requisitos solicitados para efetuar o atendimento;
Permitir cadastrar mensagem de “Bem Vindo” assim como demais
mensagens iniciais;

Permitir cadastrar mensagem final de atendimento, mensagem de
inatividade, mensagem indevida de dudio, mensagem de solicitagdo aberta;
Permitir alterar ou excluir um submenu cadastrado;

Permitir definir a sequéncia no fluxo de mensagem de retorno e submenus
exibidos;

Permitir cadastro de requisitos com valor predefinido no fluxo de
atendimento;

Permitir definir a quantidade de caracteres de um campo de informagdes
requisitadas para o atendimento;

Permitir selecionar se o campo de requisitos para atendimento serad
preenchido com texto ou niimeros;

Permitir o envio de imagens no formato .JPG .BMP .PNG para facilitar a
interagdo do solicitante

Devera disponibilizar manutencdo mensal referente a0 modulo e o envio de
WhatsApp com atualizagdes periodicas, de acordo com seu plano de
evolucdo do produto, garantindo e suporte técnico completo;

Permitir o cadastro de palavras chave com o intuito de impedir respostas de
cunho improprio.

Permitir parametrizar horario de expediente para controle de atendimentos.

I) Permitir o envio de notificagdes do tipo Short Message Service (SMS) aos
usudrios cadastrados:

Vi.

Permitir selecionar o ntimero de telefone cadastrado para envio;

Permitir selecionar departamentos para envio;

Permitir selecionar o envio para todos os usudrios, ativos ou usuarios
inativos;

Permitir digitar o texto desejado para envio;

Permitir extrair um relatorio de mensagens SMS enviadas filtrando a data
inicial e data final,;

Permitir extrair um relatorio com o saldo atual de crédito para uso do sistema
SMS.

m) Permitir uso de marcac¢do de ponto digital via plataforma ou aplicativo aos
colaboradores:

Permitir gerar folha de ponto selecionando Data Inicio e Data Final;
Permitir gerar folha de ponto filtrando colaboradores Ativos e Inativos;
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Vi.

Vii.

viii.

Xi.
Xii.

Xiii.

Xiv.

XV.

Permitir gerar folha de ponto filtrando colaborador por nome;

Permitir gerar folha de ponto em formato predefinido incluido informagdes
da entidade e com possibilidade de impressao e exportar;

Permitir gerar folha de ponto em tela para ajustes pontuais filtrando Data
Inicial e Data Final, juntamente com o colaborador;

Permitir a correcao de marcagdes de ponto filtrando Data Inicial e Data Final,
juntamente com o nome do colaborador;

Permitir a inser¢do de marcacdes manuais de ponto filtrando Data Inicial e
Data Final, juntamente com o nome do colaborador.

Permitir a inclusdo de justificativas predefinidas de auséncia de colaborador
informando a Data do ocorrido

Permitir o cadastro de feriados que abone as auséncias do colaborador sem a
necessidade de interven¢ao manual;

Permitir o cadastro de colaboradores com os campos obrigatorios: Nome do
Colaborador, Numero do cracha, Turno de Trabalho, CPF, RG, Fungao;
Permitir o cadastro de justificativas para auséncia do colaborador;

Permitir o cadastro da localidade permitida para marcagdo do ponto com base
na latitude e longitude juntamente com o raio em metros permitido;
Permitir o cadastro de turnos de trabalho dos colaboradores contendo os dias
da semana trabalhado e horario de entrada, pausa, retorno e saida definidos;
Permitir o cadastro da empresa beneficiada com os campos obrigatorios:
Empresa, CNPJ, Ramo de Atividade, Endereco, Numero, Bairro, Cidade,
UF;

Permitir o cadastro de tolerancia, em minutos, para configurar auséncia do
colaborador.

n) Permitir a elaboragdo de pesquisa de satisfacdo dos servigos entregues pelo
SAAEJA com as seguintes funcionalidades:

Vi.
Vii.
Viii.
iX.

Permitir criar as perguntas e parametrizar as respostas que serao respondidas
pelos municipes;

Permitir a configuracdo do tipo do campo de resposta, como: CPF, telefone,
selecdo, texto curto, texto longo, nimero;

Permitir o envio de um link com as perguntas para o WhatsApp do municipe
para que seja respondido a pesquisa de satisfagao dos servigos;

Permitir que as coletas possam ser realizadas por agentes contratados do
SAAEIJA, e as pesquisas sejam feitas presencialmente;

Permitir a alteragao do Status de uma pesquisa;

Permitir vincular usuarios que irdo realizar as coletas de forma presencial;
Permitir vincular usudrios que terdo acesso aos graficos da pesquisa;
Permitir gerar os graficos de forma online;

Permitir realizar o filtro das respostas com cruzamentos com mais de uma
resposta e pergunta.

0) Possibilitar a utilizagdo de um aplicativo desenvolvido para Android e 10S e estar
disponivel para download diretamente nas lojas oficiais da Apple Store e Google
Play, o aplicativo deverd possuir as seguintes funcionalidades:

Permitir que o usudrio com um login integrado ao dominio possa ter o acesso;
Possibilitar que ao logar, tenha a op¢ao de solicitacao de ajuda;

Possibilitar que apos o acesso ele possa selecionar o motivo do qual precisa
de ajuda;
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iv.
V.
Vi.
Vii.

Permitir o envio de fotos através do aplicativo;

Permitir o envio de detalhes através do aplicativo;

Permitir alterar a logomarca/brasao exibida no aplicativo;
Permitir gerar a solicitagao para o painel principal do 6rgao.

p) Permitir o cadastro de empresas dentro da plataforma, a fim de trazer mais
seguranga aos niveis de acesso dos usuarios:

Possibilitar o cadastro do nome da empresa;

Possibilitar a edigdo do nome da empresa;

Possibilitar a alteragdo do status da empresa para ativo e inativo;
Possibilitar a inclusdo do dominio do 6rgdo vinculado e integrando com o
acesso do usudrio com ao da empresa;

Possibilitar o cadastro de coordenadas, longitude e latitude, da localidade.

g) Permitir o Upload de videos informativos para usuarios da plataforma, os videos
deveram ser apresentados em modo carrossel na Home do usuario, os videos
devem possuir formato .MP4 .AVI . MOV .WMV:

Possibilitar o cadastro do nome dos videos;
Possibilitar a edicdo do nome do video;
Possibilitar a alteracao do status do video para ativo e inativo.

r) Plataforma devera possuir relatério de solicitagao de chamados por usudrio;

S) Plataforma devera possuir relatorio de solicitagdo de chamados por departamento;

t) Plataforma devera possuir relatorio de solicitagdo de chamados por tipo de
atendimento;

u) Possuir relatoério de disparo de cobrangas agendadas ou imediatas com os
seguintes campos: Data, Nome, Nuimero enviado, Cobranca realizada.

V) Possuir um ambiente de graficos com informacgdes sobre as modalidades de
atendimento e os atendimentos por tipo de solicitacdo, assim como atendimentos
por dia, semana, més, atendimentos por responsavel.

w) POSSU.II‘ funcionalidade de rastreio de colaboradores externos:

Vi.
Vil.

viii.

iX.

A plataforma deve permitir o cadastro de rota, informando o nome e detalhes
que serao apresentados no MAPA INTEGRADO;

A plataforma deve permitir a inclusdo de pontos de paradas através de cliques
no MAPA INTEGRADO;

A plataforma deve permitir inativar uma rota cadastrada;

A plataforma deve permitir localizar uma rota cadastrada através de campo
de busca;

A plataforma deve permitir o rastreamento, em tempo real, do
colaborador/motorista através de um MAPA INTEGRADO e exibir a
localizagao através de icone;

A plataforma deve permitir cadastrar colaborador/motoristas;

O aplicativo deve permitir que o colaborador/motorista selecione a rota que
deseja iniciar o trajeto;

O aplicativo deve permitir que o colaborador/motorista encerre o trajeto que
esta executando;

O aplicativo deve funcionar em segundo plano sem interromper o trajeto;

X) Possuir Dashboard em tela inicial com as informagoes:

Quantidade total de chamados;
Quantidade total de chamados concluidos;
Quantidade de chamados por dia;
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Vi.
Vii.
Viil.
iX.
X.
Xi.
Xil.

Quantidade de chamados concluidos por dia;

Quantidade de chamados pendentes por dia;

Quantidade de chamados por més;

Quantidade de chamados concluidos por més;

Quantidade de chamados pendentes por més;

Quantidade de chamados aberto por hora;

Informar graficamente total de chamados abertos e resolvidos;
Informar graficamente top 5 servigos mais solicitados;

Informar graficamente os top 5 departamentos mais solicitantes.

y) Possuir trés niveis de painéis: Supervisor, Atendente ¢ Usuario, na forma descrita
no ETP.

Supervisor deve permitir acesso irrestrito a todas as funcionalidades, com
permissdo para realizar o cadastramento de outros operadores, niveis de
acesso, cadastro de setores, customizagao de chatbot, definicao de feriados,
elaboracdo de fluxogramas e gerenciamento do autoatendimento ¢ demais
configuragdes, bem como permitir gerenciar os atendentes sob sua
responsabilidade e realizar configuragdo de eventuais suspensoes
temporarias de atendimento, fazer o encaminhamento para outro atendente
ou mesmo assumir o atendimento;

Atendente deve permitir realizar o atendimento online no setor em que
estiver atribuido, dentro do expediente configurado

usuario ¢ a entrada para solicitagdes na plataforma.

) Perm1t1r a geracdo de relatorios da seguinte forma:

Vi.

Vil.
Viii.

Xi.

Xii.

Xii.

Relatério de atendimento realizados, com informacdo tempo de
atendimento, horario de inicio e operador/setor responsavel, com filtro de
setor, atendentes, celular do cidaddo, nome do contato e protocolo.
Relatorio com indicador NPS dos atendimentos avaliados.

Relatdério com média de notas atribuidas por setor e operador.

Relatério de solicitagdes de atendimento perdidos, caso o mesmo nao
ocorra dentro de um determinado prazo.

Relatério de panorama de atendentes, com status de ultimo login, visto por
ultimo, cidaddos em atendimento, atendimentos pendentes em fila e
realizados.

Relatério de Notas de avaliagdo, com média geral, dos tltimos 90 dias e
por setor.

Relatério de contatos bloqueados pela plataforma.

Relatorio de acessos, com usuario, data, hora e IP do acesso a plataforma.
Graficos de novos contatos por dia, atendimentos via chatbot e
atendimentos humanos realizados.

Relatorio de registro de tentativas de chamada de 4udio/video para o
numero de atendimento, com opg¢ao de iniciar atendimento reverso para
contatos cadastrados.

Relatorio de potencial de uso, com indicador de quando o municipio esta
utilizando dos recursos disponibilizados pela plataforma, para melhor
aproveitamento do recurso.

Relatério de atendimentos perdidos, para registro dos cidaddos que
ficaram em fila de espera e ndo receberam atendimento.

Relatério de chatbots ativos, para visualizacdo de contatos que estejam em



| SAAEJA

£ ) Servico Autonomo de Agua e Esgoto de JaguariGna
ik\ [ 4 Rua Maranhdo, 420 - Jd. Bela Vista — Fone: (19) 3867-9764 - CEP 13911-416 — Jaguaritina — SP

atendimento no chatbot com alguma dificuldade, com op¢ao de
intervencao

WAN DERLE Assinado de forma

digital por

Y TEODORQ WANDERLEY
TEO

DORO

FILHO:2768 FIELHO:27680352895

Dados: 2025.09.29
0352895 14:53:24 -03'00"



SAAEJA

I\ Servico Autonomo de Agua e Esgoto de Jaguariina
7 ) Rua Maranh&o,420 - Jd. Bela Vista — Fone: (19) 3867-9764 — CEP 13911-416 — Jaguariuna—SP

Contratacdo de empresa especializada para prestacéo de servico de leitura informatizada de
hidrémetros com emissédo simultanea de faturas de fornecimento de agua, entrega de aviso de
débito e servigo de corte e religacdo, incluindo fornecimento de méo de obra, materiais,
equipamentos, software em Unica plataforma devidamente registrado e locacdo da licenca de
uso por tempo determinado de Plataforma de Inteligéncia Artificial de atendimento aos
usuarios do SAAEJA.

ANEXO 11 DO TERMO DE REFERENCIA

PROVA DE CONCEITO - QUESITOS

Obrigatorio/ Caracteristicas Obrigatorias Atende
Nao Obrigatorio Integral/Atende
Parcial/
N&o atende.

GRUPO A AMOSTRAS - Coletor de dados portétil
GRUPO A AMOSTRAS — Impressora portétil
GRUPO A AMOSTRAS — Insumo papel

GRUPO C O sistema permite leitura e emissao simultanea de conta
Construir o assistente virtual inteligente em ambiente com
GRUPO B motor cognitivo em linguagem natural de cédigo aberto e

parametrizagdo, com os diversos sistemas de comunicacao.

Possibilitar que o Assistente Virtual Inteligente registre as
manifestacOes, por especificidade, no respectivo Sistema,
permitindo inclusive o upload de anexos, e identificagdo
do canal utilizado WhatsApp. E, ainda, responda
automaticamente solicitagdes dos cidaddos, desde que elas
tenham resposta padrdo cadastrada, através da analise da
arvore de classificacdo da demanda e da andlise textual da
solicitacao.

Realizar a interagdo com o Assistente Virtual Inteligente
utilizando “linguagem natural ou coloquial”, em lingua
Portuguesa Brasileira, como se estivesse falando com um
GRUPO B humano, tornando mais facil e produtiva sua interacéo,
devendo tratar neologismos, girias e regionalismos, de
forma a entender a real intencéo dos usuarios ao efetuarem
uma pergunta ou busca por contetido

GRUPO B

Apropriar do dialogo, para fins de consideragdo das
GRUPO B questdes levantadas durante o atendimento, de forma a
manter o didlogo o mais humanizado possivel

Deverd correlacionar as perguntas e respostas feitas
GRUPO B durante o atendimento, garantindo a continuidade da
compreensao da intencdo do usuério ao utilizar o servico

Identificar a necessidade dos usuérios de maneira proativa,
oferecendo auxilio ou esclarecendo duvidas durante a
interacdo, ndo apenas seguindo regras de negdcio
previamente definidas, mas também se utilizando de
ferramenta/console de gestdo para supervisdo de fluxos
que irdo possibilitar o aprendizado de maquina

GRUPO B
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GRUPO B

Realizar o mapeamento de fluxo de comunicagéo

GRUPO B

Realizar a hospedagem dos dados e redundancia em nuvem
pela CONTRATADA

GRUPO B

Deve ser disponibilizado em ambiente de producdo e
homologacdo, com o devido controle de versdes, devendo
possuir ferramenta/console de gestdo para supervisdo dos
respectivos ambientes

GRUPO A

WhatsApp Business API, deve possibilitar a realizacdo
dos atendimentos para WhatsApp

GRUPO A

Os Atendimentos Eletronicos para WhatsApp, deve
possibilitar a troca de mensagens simultaneas entre a
sociedade e a instituicdo, garantindo uma comunicacao
eficaz, sem a necessidade de passar por um atendimento
demorado e com burocracia

GRUPO B

Reparar as falhas e/ou inconsisténcias detectadas nos
atendimentos

GRUPO B

Garantir o pleno, correto e seguro funcionamento da
solucéo e dos seus moédulos ou componentes

GRUPO B

Realizar manutengdo evolutiva com curadoria e
monitoramento do uso da ferramenta para garantir sua
constante atualizagéo

GRUPO B

Mapear o fluxo de comunicacgao

GRUPO A

Caracteristicas gerais dos servicos do Assistente Virtual
Inteligente da Plataforma: Disponibilizar solugdo de
Machine Learning e Inteligéncia Artificial a ser utilizado
no WhatsApp do 6rgdo, de forma automatizada, com o
roteiro de perguntas e respostas, de acordo com as
demandas sociais recebidas, viabilizando uma maior
celeridade no atendimento do cidadao

GRUPO B

Realizar mapeamento de informagdes sobre o contexto das
comunicagdes e pesquisa de entendimento das necessidades
da Instituicdo

GRUPO B

Desenvolvimento dos fluxos conversacionais

GRUPO B

Realizar Treinamento da inteligéncia para entender
situacdes ou contextos em tempo real para direcionar um
didlogo

GRUPO A

Gerar relatorios de desempenho do Assistente Virtual
Inteligente, com informacGes detalhadas sobre os
atendimentos prestados aos usuérios, incluindo em relagéo
as perguntas que o Assistente ndo soube responder, dentre
outros;

GRUPO C

Gerar relatorio de atendimento realizados, com informagéo
tempo de atendimento, horario de inicio e operador/setor
responsavel, com filtro de setor, atendentes, celular do
cidadao, nome do contato e protocolo.

GRUPO B

Gerar relatério com indicador NPS dos atendimentos
avaliados

GRUPO B

Gerar relatorio com meédia de notas atribuidas por setor e
operador
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GRUPO B

Gerar relatério de solicitacBes de atendimento perdidos,
caso 0 mesmo ndo ocorra dentro de um determinado prazo.

GRUPO C

Relatdrio de panorama de atendentes, com status de Gltimo
login, visto por dltimo, cidaddos em atendimento,
atendimentos pendentes em fila e realizados

GRUPO B

Relatério de Notas de avaliagdo, com média geral, dos
Gltimos 90 dias e por setor

GRUPO C

Relatério de acessos, com usudrio, data, hora e IP do acesso
a plataforma.

GRUPO B

Gréaficos de novos contatos por dia, atendimentos via
chatbot e atendimentos humanos realizados

GRUPO B

Relatério de potencial de uso, com indicador de quando o
municipio estd utilizando dos recursos disponibilizados
pela plataforma, para melhor aproveitamento do recurso

GRUPO B

Relatério de atendimentos perdidos, para registro dos
cidaddos que ficaram em fila de espera e ndo receberam
atendimento

GRUPO B

Relatério de chatbots ativos, para visualizagdo de contatos
que estejam em atendimento no chatbot com alguma
dificuldade, com opcéo de intervencao

GRUPO B

A plataforma deve possuir trés niveis de painéis:
Supervisor, Atendente e Usuario

GRUPO B

Fornecer ferramenta analitica que permita o cruzamento de
informacGes referentes a atuacdo do Assistente Virtual
Inteligente para tomada de decisdo, possibilitando a
avaliacdo do desempenho da solugdo, tomando como base
as informag0es oriundas dos atendimentos realizados pelo
Assistente Virtual Inteligente

GRUPO B

Realizar auditoria de utilizacdo da solucdo através do
rastreamento de frases mantidas dos didlogos entre o
Assistente Virtual Inteligente e os usuarios;

GRUPO C

Permitir a criacdo e exclusdo de usuarios e grupos de
usuarios, que poderdo ser atribuidos a diversos niveis
hierarquicos com diferentes permissdes e niveis de acesso
aos painéis de gestdo da Plataforma de Chatbot

GRUPO B

Garantir que todas as mensagens trocadas nos dialogos dos
canais de comunicagdo sdo sigilosas, devendo ser
criptografadas de ponta a ponta

GRUPO B

Disponibilizar ferramenta/console de administragdo para
acompanhar a realizagéo detalhada dos atendimentos com
o histérico mensal, sem que haja a persisténcia do contetdo
das mensagens trocadas, permitida a manutencdo de frases
com a devida supressdo de dados sensiveis (nome,
documentos, enderegos dentre outros), para fins de
associacado a intengdo de dialogo utilizados na definicéo do
modelo de aprendizagem.

PLATAFORMA EM ATENDIMENTO AO CIDADAO
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GRUPO B

Plataforma devera ser 100% via web, permitindo o seu
acesso de qualquer localidade

GRUPO B

A plataforma deveréa ter integracdo com APl (WhatsApp,
Messenger, SMS, Facebook, etc.) dentro de uma mesma
plataforma multicanal e qualquer canal que possua API
aberta, montado em uma estrutura inteligente a fim de criar
controle/gestdo de toda a comunicacdo e aumentar a
eficiéncia dos atendimentos, visando comodidade ao
cliente

GRUPO B

Deverda estar totalmente integrado ao software da
contratada, o que possibilitard o atendimento de forma
hibrida, ou seja, atendimentos humanizados e
automatizados e que realize a comunicagdo com os clientes
diretamente de uma interface centralizada no médulo de
atendimento

GRUPO B

Permitir o cadastro e gerenciamento dos usuarios do
sistema de forma Unica e centralizada

GRUPO B

Permitir que na tela de login, o usuario possa realizar o
acesso a plataforma, cadastro de uma nova conta e o inserir
uma nova senha

GRUPO B

Realizar autenticacdo de Login em duas etapas

GRUPO C

Permitir o registro dos dados no cadastro: nome de usuario,
cpf, rg, telefone, data de nascimento, e-mail, nome login,
cidade, departamento, inicio e final de expediente

GRUPO B

Permitir que apenas usuarios com dominio do 6rgao possa
realizar o cadastro de uma nova conta

GRUPO B

Permitir o envio de mensagens para um usuario com o
dominio do 6rgdo ja cadastrado na plataforma

GRUPO B

Permitir que ao realizar o cadastro o usuario com o dominio
do 6rgdo, receba um e-mail para validar e ativar o acesso a
plataforma

GRUPO B

Permitir definir os niveis de usuério por: Supervisor,
Atendente e Usuario;

GRUPO B

Permitir a visualizacdo de usuarios ativos e blogueados;

GRUPO C

Permitir a edi¢do dos usudrios cadastrados, desbloquear e
bloquear usuérios inativos

GRUPO B

Permitir a exportacdo dos dados de cadastro para 0s
seguintes formatos: XLS, XLSX, PDF, CSV e XML

GRUPO B

Permitir a abertura de chamado via tela inicial da
plataforma

GRUPO B

Permitir a inclusdo do motivo do chamado e a descri¢do do
problema

GRUPO B

Permitir a inclusdo da origem do chamado aberto, por e-
mail, telefone ou pessoalmente, indicando um usuério
solicitante

GRUPO B

Possuir uma tela de ativagdo dos chamados com os dados
de abertura do chamado, assim como: data, solicitante,
telefone, motivo e departamento

GRUPO B

Permitir a visualizagdo do chamado através do ambiente do
Google Maps em formato de mapa externo e interno, para
facilitar e identificar a localizagdo exata de onde esta vindo
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as solicitacdes e por qual usuario foi solicitado

Permitir que na tela de ativag¢do o usuario possa realizar a

GRUPOB tramitacdo do chamado
Possuir na tramitacdo do chamados as informagdes de: id
GRUPO B do chamado, origem do chamado, status do chamado,
motivo do chamado e detalhes do chamado
Permitir o envio instantdneo de mensagens para 0 USUArio
GRUPOB solicitante
GRUPO B Permitir a atribuicdo instantanea do chamado
Permitir que ao concluir um chamado a plataforma envie
GRUPO B um e mail para o solicitante, para que ele confirme a
execucdo do atendimento ao servigo solicitado
Permitir a criacdo do Cat&logo de Servicos em atendimento
GRUFPOB a Lei 13.460/2017
GRUPO B Permitir cadastrar as categorias relacionadas aos servigos
GRUPO B Pern_1|t|r cadastrar os diferentes niveis relacionados aos
Servigos
Permitir cadastrar as prioridades de atendimentos
GRUFPOB relacionados aos servicos
GRUPO B Permitir cadastrar os diferentes tipos de servi¢os
Permitir cadastrar a descricdo do servigco para que 0
GRUPO C solicitante possa fazer o devido entendimento no ato da
abertura da solicitagdo
GRUPO B Possibilitar ativar ou inativar um servigo cadastrado
Permitir selecionar a categoria, nivel, prioridade, tipo
GRUPO B cadastrados de um servigo
Permitir a insercdo de imagem para representagdo grafica
GRUPOB do servico
Permitir a sincronizacdo do servico a aplicativo(s)
GRUPOB fornecidos pela plataforma
Permitir a opcdo de integracdo de um servi¢o junto ao
GRUPOB sistema da CONTRATANTE
Possibilitar selecionar se o servi¢co é automatizado ou de
GRUPO B atendimento humano
Permitir informar se o servico sera disponibilizado ao
GRUPOB atendimento do publico ou somente interno
GRUPO C Perrr_ntlr cadastrar um responsavel pela aprovagdo do
Servigo
Permitir a criagdo e parametrizacao dos Acordos de Niveis
de Servigos (sla’s), com as seguintes
funcionalidades:cadastrar as diferentes matrizes de
Impacto/Urgéncia/Criticidade; cadastrar o tempo de
atendimento padrdo (SLA) para 0s servicos que néo
possuirem tempo de atendimento (SLA) cadastrado,
GRUPO B informando o tempo resposta, tempo de conclusdo que

serdo parametrizados; definir o tempo de atendimento
(SLA) por servico cadastrado de acordo com a matriz
cadastrada; cadastrar o expediente para calculo do tempo de
atendimento (SLA) dos servi¢cos cadastrados; cadastrar os
feriados Federais/Estaduais/Municipais para calculo do
tempo de atendimento (SLA) dos servigos cadastrados
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GRUPO B

Permitir que as configurac6es da automacdo do CHATBOT
junto ao sistema da CONTRATANTE ele possa interagir
com os clientes e fornecer as informacgdes assim como
programadas:O envio de Informacdes sobre falta de agua;
O envio de enderecos de postos e horarios de atendimento;
Opcao para instrucdes de novos pedidos de ligacdo de agua,
Opcdo para envio de Faturas pendentes com valores e data
de wvencimento e previsdo de corte, Identificar
automaticamente clientes que estéo ligando de regides com
problemas de abastecimento pontuais, sendo que nesse caso
0 sistema obtém as informacdes de forma direta no banco
de dados, envio, em formato texto ou Imagem, notificacoes
de débitos e campanhas preventivas via WhatsApp nos
formatos .PDF .JPG .BMP, com agendamento periédico
dos envios, cadastros de diferentes tipos de cobrangas, além
de possuir campos para parametrizacdo de texto pré-
definido que seré& disparado, e possibilitar Ativar ou Inativar
este cadastro quando necessario, extrair relatério de
mensagens agendadas e enviadas filtrando data inicial e
data final e extrair relatério de mensagens agendadas e
enviadas em formato .XLS .XLSX .PDF .CSV . XML

GRUPO B

Permitir a parametrizacdo do CHATBOT WhatsApp para
atendimento aos clientes, devendo:parametrizar o fluxo de
atendimento via Menu e Submenu que sera
automaticamente exibido ao solicitante, parametrizar o0s
requisitos solicitados para efetuar o atendimento, cadastrar
mensagem de “Bem Vindo” assim como demais mensagens
iniciais, cadastrar mensagem final de atendimento,
mensagem de inatividade, mensagem indevida de audio,
mensagem de solicitacdo aberta, alterar ou excluir um
submenu cadastrado, definir a sequéncia no fluxo de
mensagem de retorno e submenus exibidos, permitir o
cadastro de requisitos com valor predefinido no fluxo de
atendimento, definir a quantidade de caracteres de um
campo de informagdes requisitadas para o atendimento,
Permitir selecionar se o campo de requisitos para
atendimento serd preenchido com texto ou ndmeros,
Permitir o envio de imagens no formato .JPG .BMP .PNG
para facilitar a interacdo do solicitante, Devera
disponibilizar manutencdo mensal referente ao modulo e o
envio de WhatsApp com atualiza¢@es periddicas, de acordo
com seu plano de evolucgéo do produto, garantindo e suporte
técnico completo, Permitir o cadastro de palavras chave
com o intuito de impedir respostas de cunho imprdprio,
Permitir parametrizar horério de expediente para controle
de atendimentos

GRUPO A

Permitir o envio de notifica¢6es do tipo Short Message
Service (SMS) aos usuarios cadastrados, permitindo:
selecionar o numero de telefone cadastrado para envio,
selecionar departamentos para envio, selecionar o envio
para todos 0s usudrios, ativos ou Usuarios inativos, digitar
0 texto desejado para envio, extrair um relatério de
mensagens SMS enviadas filtrando a data inicial e data
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final; extrair um relatério com o saldo atual de crédito para
uso do sistema SMS.

GRUPO B

Permitir uso de marcacao de ponto digital via plataforma ou
aplicativo aos colaboradores, permitindo gerar folha de
ponto selecionando Data Inicio e Data Final, gerar folha de
ponto filtrando colaboradores Ativos e Inativos; folha de
ponto filtrando colaborador por nome; folha de ponto em
formato predefinido incluido informacGes da entidade e
com possibilidade de impressao e exportar; folha de ponto
em tela para ajustes pontuais filtrando Data Inicial e Data
Final, juntamente com o colaborador, correcdo de
marcagdes de ponto filtrando Data Inicial e Data Final,
juntamente com o nome do colaborador, insercdo de
marcagdes manuais de ponto filtrando Data Inicial e Data
Final, juntamente com o nome do colaborador, inclusdo de
justificativas predefinidas de auséncia de colaborador
informando a Data do ocorrido, cadastro de feriados que
abone as auséncias do colaborador sem a necessidade de
intervencdo manual, cadastro de colaboradores com o0s
campos obrigatérios: Nome do Colaborador, Niumero do
crachd, Turno de Trabalho, CPF, RG, Funcéo, cadastro de
justificativas para auséncia do colaborador, cadastro da
localidade permitida para marcac¢do do ponto com base na
latitude e longitude juntamente com 0 raio em metros
permitido, cadastro de turnos de trabalho dos colaboradores
contendo os dias da semana trabalhado e horario de entrada,
pausa, retorno e saida definidos, cadastro da empresa
beneficiada com os campos obrigatérios: Empresa, CNPJ,
Ramo de Atividade, Endereco, NUmero, Bairro, Cidade,
UF, cadastro de tolerdncia, em minutos, para configurar
auséncia do colaborador

GRUPO A

Permitir a elaboragdo de pesquisa de satisfacdo dos
servicos, permitindo: criar as perguntas e parametrizar as
respostas que serdo respondidas pelos municipes,
configuracdo do tipo do campo de resposta, como: CPF,
telefone, selecdo, texto curto, texto longo, nimero; envio de
um link com as perguntas para o WhatsApp do municipe
para que seja respondido a pesquisa de satisfacdo dos
servicos; que as coletas possam ser realizadas por agentes
contratados; alteracéo do Status de uma pesquisa; vincular
usuérios que irdo realizar as coletas de forma presencial;
vincular usuarios que terdo acesso aos graficos da pesquisa;
gerar os graficos de forma online, realizar o filtro das
respostas com cruzamentos com mais de uma resposta e
pergunta

GRUPO A

Possibilitar a utilizagdo de um aplicativo desenvolvido
para Android e 10S e estar disponivel para download
diretamente nas lojas oficiais da Apple Store e Google
Play, o aplicativo deverd possuir as seguintes
funcionalidades: Permitir que o usuario com um login
integrado ao dominio possa ter o acesso, possibilitar que ao
logar, tenha a opcéo de solicitagdo de ajuda, possibilitar que
apos o acesso ele possa selecionar o motivo do qual precisa
de ajuda, Permitir o envio de fotos através do aplicativo,
Permitir o envio de detalhes através do aplicativo, Permitir
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alterar a logomarca/brasao exibida no aplicativo, Permitir
gerar a solicitacdo para o painel principal do 6rgéo

GRUPO A

Permitir o cadastro de empresas dentro da plataforma,
a fim de trazer mais seguranca aos niveis de acesso dos
usudrios: Possibilitar o cadastro do nome da empresa,
Possibilitar a edicdo do nome da empresa, Possibilitar a
alteracdo do status da empresa para ativo e inativo,
Possibilitar a inclusdo do dominio do 6rgdo vinculado e
integrando com o acesso do usuario com ao da empresa,
Possibilitar o cadastro de coordenadas, longitude e latitude,
da localidade

GRUPO A

Permitir o Upload de videos informativos para usuarios
da plataforma, os videos deveram ser apresentados em
modo carrossel na Home do usuario, os videos devem
possuir formato .MP4 .AVI .MOV WMV, Possibilitar o
cadastro do nome dos videos, Possibilitar a edicdo do nome
do video, Possibilitar a alteragdo do status do video para
ativo e inativo

GRUPO B

A plataforma deve permitir o cadastro de rota, informando
0 nome e detalhes que serdo apresentados no MAPA
INTEGRADO

GRUPO B

A plataforma deve permitir a inclusdo de pontos de paradas
através de cliques no MAPA INTEGRADO

GRUPO B

A plataforma deve permitir inativar uma rota cadastrada

GRUPO B

A plataforma deve permitir o rastreamento, em tempo real,
do colaborador/motorista através de um MAPA
INTEGRADO e exibir a localizagdo através de icone

GRUPO B

A plataforma deve permitir cadastrar
colaborador/motoristas

GRUPO B

O aplicativo deve permitir que o colaborador/motorista
selecione a rota que deseja iniciar o trajeto

GRUPO B

O aplicativo deve permitir que o colaborador/motorista
encerre 0 trajeto que esta executando

GRUPO B

O aplicativo deve funcionar em segundo plano sem
interromper o trajeto

GRUPO A

Possuir Dashboard em tela inicial com as informacdes:
Quantidade total de chamados; Quantidade total de
chamados concluidos; Quantidade de chamados por dia;
Quantidade de chamados concluidos por dia; Quantidade
de chamados pendentes por dia; Quantidade de chamados
por més; Quantidade de chamados concluidos por més;
Quantidade de chamados pendentes por més; Quantidade
de chamados aberto por hora; Informar graficamente total
de chamados abertos e resolvidos; Informar graficamente
top 5 servigcos mais solicitados; Informar graficamente os
top 5 departamentos mais solicitantes
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CRITERIOS DE PROVA DE CONCEITO

1. Quesitos Técnicos
Seguem o0s quesitos técnicos que serdo utilizados para afericdo do atendimento das

funcionalidades obrigatérias, incluindo todos os itens relativos ao coletor de dados portétil,
impressora, sistema de leitura informatizada, integragdo com WhatsApp Business API,
inteligéncia artificial e demais funcionalidades descritas no termo original.

Durante a Prova de Conceito, a contratada devera demonstrar o pleno funcionamento de cada
uma das funcionalidades exigidas, conforme listagem completa constante no documento original,

0 gqual permanece valido e integrante deste anexo revisado.

2. Versado Resumida e Padronizada — Agrupamento de Funcionalidades

As funcionalidades do sistema foram agrupadas conforme a criticidade de sua aplicagéo,

conforme tabela a seguir:

Grupo Categoria Exemplos de Peso no Total
Funcionalidades
A Funcionalidades Emissédo 40%
Criticas simultanea de
contas, leitura
informatizada,
integragéo com
WhatsApp
Business API,
seguranca de
dados e IA em
linguagem natural.

B Funcionalidades Relatérios, painéis  35%
Importantes de gestao, controle
de acesso,
parametrizacao de
chatbot

C Funcionalidades Aplicativo mobile, 25%
Complementares videos,
dashboards,
pesquisas de
satisfacao,
integracédo com
mapas

3. Critérios de Avaliacao
Cada funcionalidade sera avaliada de acordo com seu grau de atendimento técnico e funcional,

conforme a escala de pontuacgéo abaixo:

Conceito Descricdo Pontuacéo
Atende integralmente Cumpre plenamente os 100%
requisitos exigidos, sem
falhas.
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Atende parcialmente Apresenta pequenas 50%
limitacBes ou
instabilidades.

Nao atende Funcionalidade ausente, 0%
inoperante ou
incompativel.

4. Critérios de Aprovacao e Reprovacao

Critério Regra de Aprovacéao
Desempenho global minimo Pontuacéo igual ou superior a 80% do

total ponderado.

Grupo A — Criticos Deve atingir 100% de atendimento;

gualquer falha é eliminatéria.

Grupo B — Importantes Tolerancia de até 2 falhas parciais, desde

que a meédia global seja = 80%.

Grupo C — Complementares Tolerancia de até 3 falhas totais ou

parciais, sem comprometer a operagao.

5. Falhas Eliminatdrias

Serao consideradas falhas eliminatérias, independentemente da pontuacao global:

. Inoperéncia do sistema de emissao simultanea de conta e leitura de hidrometro;

. Falha na integracgéo funcional com WhatsApp Business API;

. Auséncia de criptografia ponta a ponta ou falhas de seguranca de dados;

. Impossibilidade de interacdo com o Assistente Virtual em linguagem natural (portugués);

. Nao disponibilidade de ambientes de producéo e homologagéo separados;

o 00~ WN P

. Auséncia de console de gestéo e supervisdo dos fluxos de inteligéncia artificial.

6. Resultado Final

Seré considerada aprovada a empresa que obtiver:

- Pontuacéo global igual ou superior a 80%;

- Atendimento integral aos requisitos criticos.

- A licitante vencedora que obtiver nota inferior a 100% devera adequar os itens faltantes no

prazo de 7 (sete) dias Uteis, sob pena de desclassificacao.

Sera considerada reprovada a empresa que obtiver pontuacao inferior a 80% ou apresentar

gualquer falha eliminatéria.

Assinado de forma
WANDERLEY s\;iirtlal;E:[EY TEODORO
TEODORO FILHO:27680352895
FILHO:27680352895 1,05 2025.10.28
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