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Processo. 2015006339 (023/2015)
Convite n. 002/2015
Tipo: Menor Prego

Objeto: Contratagdo de empresa para fornecimento de solu¢cdo de monitoramento
online de atendimento.

1. Preambulo

A FESURV - UNIVERSIDADE DE RIO VERDE, pessoa juridica
de direito publico interno, com natureza juridica de fundagdo publica municipal, por
intermédio da Comissdo Permanente de Licitacdo instituida pela Portaria/Reitoria n.
16/2015, nos termos das disposic¢Oes contidas na Lei n. 8.666/93, Lei Complementar n.
123/2006, e demais normas correlatas, torna publico que fara realizar licitacdo na
modalidade CARTA-CONVITE, em sessdo publica, visando a contratacdo de empresa
especializada para fornecimento de solucdo de monitoramento online de atendimento,
conforme condicdes, especificacdes e descri¢cdes contidas neste Edital e seus Anexos.

A sessdo publica referente a este certame serd realizada no local,
endereco, dia e horario abaixo especificados:

LOCAL: FESURYV - Universidade de Rio Verde
Avenida José Walter, Qd. 44, Lt. 05, n. 777, Setor Morada do Sol, nesta
cidade.
Data: 26 de marco de 2015
Horario: 14h00

2. DO OBJETO:

2.1. O objeto da presente Carta-Convite consiste na contratacdo de empresa
especializada para fornecimento de sistema de monitoramento online de atendimento,
incluindo hardware, software, parametrizacdo e customizacdo de software, bem como
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instalacdo e treinamento para a FESURV - Universidade de Rio Verde, conforme
especificacOes constantes do Anexo | — Termo de Referéncia.

2.2. Integram este Edital todos os seus anexos, a saber:

a) Anexo | — Termo de Referéncia;

b) Anexo Il — Minuta de Contrato;

c) Anexo Il — Modelo de declaracdo de ndo emprego de méao-de-obra de menor;

d) Anexo IV - Modelo de declaragdo de enquadramento na condicdo de
microempresa ou empresa de pequeno porte;

e) Anexo V — Modelo de proposta de precos;

3. DAS CONDICOES DE PARTICIPACAO:

3.1. Somente poderdo participar desta licitacdo as pessoas juridicas interessadas do
ramo de atividade do objeto de licitacdo que atenderem a todas as exigéncias, inclusive
quanto a documentacdo, constantes deste edital e seus anexos, arcando os licitantes com
todos os custos decorrentes da elaboracdo e apresentacdo das propostas.

3.2. Néo poderao concorrer, direta ou indiretamente, nesta licitacdo:

3.2.1. empresa e/ou empresario, no que couber, que se encontre em processo de
dissolucdo, recuperacdo judicial, recuperacdo extrajudicial, faléncia, concordata, fusao,
Cciséo ou incorporacgéo;

3.2.2. sociedade estrangeira que ndo funcione no pais;

3.2.3. empresa e/ou empresario com o direito de contratar com a Administracao
Publica suspenso ou por estar declarada inidénea;

3.2.4 empresa e/ou empresario que esteja cumprindo penalidade que impeca de
participar de licitacdo junto a Administracdo Publica;

3.2.5. consorcio de empresa, qualquer que seja sua constituicéo;

3.2.6. sociedade que possua participacdo direta ou indireta de socio, dirigente,
diretor ou responsavel ou seu proprietario tenha vinculo empregaticio com a FESURYV;

3.2.7. sociedades integrantes de um mesmo grupo econdmico, assim entendidas
aquelas que tenham diretores, socios ou representantes legais comuns, ou utilizem
recursos materiais, tecnoldgicos ou humanos em comum, exceto se demonstrado que
ndo agem representando interesse econémico em comum

3.3. A participagédo neste certame importa total, irrestrita e irretratavel submisséo dos
proponentes as condicdes estabelecidas neste edital e seus anexos.

3.4. Para garantir a integridade da documentagdo e proposta, recomenda-se sejam
apresentados em folhas numeradas e timbradas com o nome, logotipo ou logomarca da
licitante, carimbo de CNPJ e rubricadas pelo representante legal.
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3.5. Nao serdo aceitos documentos apresentados em papel térmico para fac-simile.
DA SESSAO PUBLICA:

4. DO PROCEDIMENTO:

4.1. No dia, horéario e local estipulados no preambulo deste edital sera realizada em
sessdo publica para apuracgdo da proposta mais vantajosa para a Administracao.

4.1.1. Ndo serd admitida a participacdo de licitante retardataria, ou seja, daquela
empresa cujo representante se apresentar depois de declarada a instauracéo da sesséo, a
nao ser como ouvinte.

4.2. Declarada instaurada a sessdo, o representante legal do licitante devera entregar a
Presidente da CPL 02 (dois) envelopes lacrados, indevassaveis e rubricados no fecho,
contendo em suas partes externas e frontais, em caracteres destacados, 0s seguintes
dizeres:

FESURYV — Universidade de Rio Verde
Conviten. __/
Envelope n. 01 — Documentos de
Habilitacéo
Razdo Social da Empresa
CNPJ N°

FESURYV — Universidade de Rio Verde
Convite n. /

Envelope n. 02 — Proposta de Precos

Razdo Social da Empresa
CNPJ N°

4.2.1 Ndo seré permitida a entrega de apenas 01 (um) envelope.

4.2.2. Considera-se representante legal qualquer pessoa credenciada pelo
licitante, mediante contrato, procuracdo ou documento equivalente, para falar em seu
nome durante a reunido de abertura dos envelopes, seja referente a documentagéo ou as
propostas.

4.2.2.1. Entende-se por documentos de credenciamento:

a) Contrato social/Estatuto, na hip6tese de o credenciado se tratar
de socio, proprietario, dirigente ou assemelhado da empresa proponente, sera suficiente
a apresentacdo, conforme o caso, de cdpia do respectivo estatuto ou contrato social, no
qual estejam expressos seus poderes para exercer direitos e assumir obrigacfes em
decorréncia de tal investidura, acompanhado da coOpia da respectiva cédula de
identidade.

b) Instrumento publico de procuragdo ou instrumento particular
com firma reconhecida que informe a legitimidade do outorgante para a representacéo,
ou seja, que atribua poderes especificos para recorrer, desistir do prazo recursal, firmar
proposta e praticar todos os demais atos pertinentes ao certame.

4.2.2.2. Juntamente com a procuracdo, O outorgado deverd,
obrigatoriamente, apresentar copia do Estatuto, Contrato Social ou Ato Constitutivo,
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acompanhados da ultima alteracdo ou com a respectiva eleicdo dos administradores,
conforme o caso, a fim de comprovar os poderes do outorgante subscritor.

4.2.2.3. Sendo constatado que 0 sSOCi0O que compareceu a Sessdo nao
possui poderes para praticar atos isoladamente em nome da empresa, serd exigida a
apresentacdo de documentos na forma da alinea “b” do subitem 4.2.2.1.

4.2.3. Nenhuma pessoa, ainda que munida de procuracdo, podera representar
mais de uma empresa, sob pena de exclusdo sumaria de todas as representadas.

4.2.4. Os documentos supracitados poderdo ser apresentados em coépia
autenticada ou cépia simples acompanhada do documento original para autenticacédo
pela Comissdo Permanente de Licitacdo, os quais serdo retidos pela Presidente para
oportuna juntada aos autos do processo administrativo.

4.5. Os documentos relativos ao credenciamento deverdo ser apresentados fora dos
envelopes “01 — DOCUMENTOS DE HABILITACAO” e “02 — PROPOSTA”.

45.1. A falta de credenciamento ndo serd motivo para desclassificacdo ou
inabilitacdo do licitante. Neste caso, o representante podera permanecer na sessao como
ouvinte, mas ficara impedido de praticar atos em nome da licitante.

4.6. A licitante que desejar encaminhar seus envelopes via postal devera encaminha-los
por AR diretamente ao departamento de licitagdes, no endereco constante no
predmbulo, caso contrario a Comissdao de Licitacdo ndo se responsabilizara pelo seu
recebimento.

4.6.1. Sera desclassificada a licitante que ndo encaminhar os documentos de
credenciamento, habilitagdo e proposta em envelopes distintos.

4.6.2. A licitante que encaminhar sua documentacdo por via postal e ndo se fizer
representar durante a sessdo de julgamento ficara impossibilitada de praticar os atos
relacionados na parte final do item 4.3.1.2 deste Edital.

4.7. Uma vez instaurada a sessdo e iniciada a abertura dos envelopes, ndo serdo
permitidas quaisquer retificagbes que possam influir no resultado final desta Carta-
Convite, ressalvado o disposto nas clausulas 7.4 e 8.2 deste Edital.

4.8. Os envelopes Documentacao serdo abertos pela Presidente da CPL, na presenca
dos interessados, que fara a conferéncia e dara vista dos documentos apresentados, 0s
quais deverdo ser rubricados pelos representantes legais dos licitantes presentes.

4.8.1. Abertos os envelopes Documentacdo, a Comissdo Permanente de
Licitagdo, a seu juizo exclusivo, apreciard os documentos de cada licitante e, na mesma
reunido, divulgar os nomes dos habilitados e inabilitados.

4.8.2. Os envelopes dos licitantes inabilitados serdo devolvidos a elas
devidamente lacrados.
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4.9. O licitante que deixar de apresentar quaisquer dos documentos exigidos, ou 0s
apresentar em desacordo com o estabelecido nesta Carta-Convite ou com
irregularidades, sera inabilitada sem admissdo de complementagédo posterior, salvo na
hipotese de restricdo fiscal da microempresa ou empresa de pequeno porte, conforme
item 6.7 deste Edital.

4.9.1. A inabilitagdo do licitante importa preclusdo do seu direito de participar
das fases subsequentes.

5.0. N&o sendo necessaria a suspensdo da reunido para andlise de documentacdo ou
realizacdo de diligéncias ou consultas, a Comissdo Permanente de Licitagdo decidira
sobre a habilitacdo de cada licitante.

5.0.1. Se, eventualmente, surgirem dlvidas que ndo possam ser dirimidas de
imediato pela Comissdo Permanente de Licitacdo e conduzam a interrupcdo dos
trabalhos, serdo elas consignadas em ata e a conclusdo da habilitacdo dar-se-a mediante
publicacdo de aviso na pagina web da FESURV - Universidade de Rio Verde, no
endereco http://www.fesurv.br/licitacoes.php, ou diretamente aos licitantes em sesséo
convocada previamente.

5.1. Ocorrendo o desdobramento da sessdo de habilitacdo, nova data e horario serdo
estabelecidos pela Comissdo Permanente de Licitacdo para abertura dos envelopes
Proposta.

5.1.1. Os licitantes serdo convocados a comparecerem a sessao mediante
publicacdo na pagina da FESURV - Universidade de Rio Verde, no endereco,
http://www.fesurv.br/licitacoes.php, ou diretamente aos licitantes, por intermédio de
oficio, sendo de responsabilidade do licitante 0 acompanhamento das atualizacdes dos
arquivos no enderego eletronico.

5.1.2. Os envelopes Proposta ficardo sob a guarda da Comissdo Permanente de
Licitacdo, devidamente lacrados e rubricados no fecho pelos seus membros e pelos
representantes legais dos licitantes presentes.

5.2. Apl6s a abertura dos envelopes Documentacdo, as propostas dos licitantes
habilitados serdo abertas, na ocorréncia das seguintes situagdes:

5.2.1. se houver rendncia registrada em ata, ou formalizada por escrito de todos
os licitantes, ao direito de interposicéo de recurso; ou

5.2.2. se transcorrido o prazo regulamentar sem que tenha havido interposicao de
recurso; ou

5.2.3. se dado conhecimento do deferimento ou indeferimento do recurso
interposto.
5.3. Se, em razdo do exame da documentacdo e da conformidade das propostas
apresentadas com os requisitos do Ato Convocatorio, ndo houver tempo suficiente para
a abertura dos envelopes Documentacdo e Proposta em uma unica sessdo, os envelopes
ndo abertos, ja rubricados no fecho, ficardo em poder da Comissdo Permanente de
Licitagdo até a data e horario marcados para prosseguimento dos trabalhos.
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5.4. A abertura dos envelopes Documentacdo e Proposta serd realizada em sessdo
publica, da qual se lavrara ata circunstanciada, assinada pelos membros da Comissdo
Permanente de Licitacdo e pelos representantes legais dos licitantes presentes.

5.4.1. Todos os documentos e igualmente as propostas serdo rubricados pelos
membros da Comissdo Permanente de Licitacdo e pelos representantes legais dos
licitantes presentes a sesséo.

5.5. Faculta-se a Comissdo Permanente de Licitacdo ou a autoridade superior, em
qualquer fase deste Convite, a promocdo de diligéncia destinada a esclarecer ou
completar a instrugcdo do processo, vedada a inclusdo posterior de documentos ou
informacdo que deveriam constar originariamente da documentacéo e das propostas.

5.6. Os envelopes contendo as propostas dos licitantes inabilitados que, por ventura, ndo
estiverem presentes na sessdo ou, quando a sessdo houver sido suspensa e a deciséo
publicada no endereco eletrdnico, permanecerdo a disposi¢cdo para retirada pelo periodo
de 10 (dez) dias Uteis, contados do encerramento da licitac&o.

5.6.1. Entende-se por encerramento da licitacdo o transcurso do prazo
regulamentar para interposi¢cdo de recurso contra o resultado do certame ou, se for o
caso, quando denegados 0s recursos interpostos.

5.6.2. Ultrapassado este periodo, os envelopes serdo destruidos pela Comissdo
Permanente de Licitacdo.

6. DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO:

6.1. O envelope n. 01, devidamente lacrado e rubricado no fecho, identificado conforme
item 4.2 deste Edital, deverd conter a documentacao relativa a habilitacdo juridica, a
qualificacdo técnica, a regularidade fiscal e ao cumprimento do disposto no artigo 7°,
XXXIII, da Constituicdo Federal, em conformidade com as previsdes a seguir.

6.2. A documentacdo relativa a habilitacdo juridica consiste em:

a) Para empresa individual: registro comercial,

b) Para sociedade comercial: ato constitutivo, estatuto ou contrato social em
vigor, e as alteracbes subsequentes, devidamente registrados na Junta Comercial
competente;

c) Para sociedade por acgdes: inscricdo do ato constitutivo e alteracGes
subquentes, que deverdo vir acompanhadas de documentos de eleicdo de seus
administradores em exercicio;

d) Para sociedade civil: inscricdo do ato constitutivo e alteracGes subquentes no
Registro Civil das Pessoas Juridicas, acompanhada de prova da diretoria em exercicio;

e) Para empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no Brasil: decreto
de autorizacdo e ato de registro ou autorizacdo de funcionamento, expedido pelo 6rgéo
competente, quando a atividade assim o exigir.
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6.2.1. Todos os documentos mencionados nas alineas do item 6.2 deverdo ser
apresentados em copia autenticada ou copia simples acompanhada do original para
autenticacdo pela Comissao Permanente de Licitacéo.

6.3. A documentacdo relativa a regularidade fiscal consiste em:

a) Prova da inscri¢do no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica — CNPJ;

b) Prova de regularidade para com a Fazenda Federal e ContribuicGes
Previdenciarias — Certiddo Negativa de Regularidade Fiscal RFB/PGFN;

c) Prova de regularidade com a Fazenda Estadual e Fazenda Municipal do
domicilio da licitante;

d) Certificado de regularidade de situacdo para com o Fundo de Garantia do
Tempo de Servigo (FGTS), expedido pela Caixa Econémica Federal. Caso o licitante
pessoa fisica ndo seja empregador, devera, em substituicao, declarar tal fato.

e) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT), na forma da Lei n.
12.440/2011.

6.3.1. Em nenhuma hipotese serdo aceitos documentos com prazo de validade
vencido, salvo nas condi¢des do item 6.6 deste Edital.

6.3.2. A Comissao Permanente de Licitacdo podera verificar junto as respectivas
paginas eletronicas a conformidade e veracidade dos documentos extraidos via internet.

6.4. Os licitantes deverdo apresentar a seguinte documentacdo complementar:

6.4.1. Declaracdo de que ndo possui em seu quadro de pessoal empregado
menor de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre, e menor de 16
(dezesseis) anos em qualquer trabalho, salvo na condicdo de aprendiz, a partir de 14
anos, nos termos do inciso XXXIII do art. 7° da Constitui¢do Federal — Anexo Il1I.

6.5. Os licitantes que desejarem se submeter ao regime especial da Lei Complementar
123/2006, além dos documentos de comprovacao, caso solicitados, deverdo apresentar,
junto aos documentos de credenciamento, Declaracdo sob as penas do artigo 299 do
Caodigo Penal, subscrita por quem detenha poderes de representacdo, de que se enquadra
na situacdo de microempresa ou empresa de pequeno porte, bem assim que nao se
encontra dentre as vedacdes impostas por forca do art. 3°, § 4° da referida Lei, conforme
Anexo IV deste Edital.

6.5.1. A ndo comprovacdo exigida neste item indicara que o licitante optou por
ndo utilizar dos beneficios da Lei Complementar n. 123/06.

6.6. A microempresa ou empresa de pequeno porte, por ocasido da participacdo no
certame, deverd apresentar toda a documentacdo exigida, inclusive, para efeito de
comprovacéo de regularidade fiscal, mesmo que esta apresente alguma restrigéo.

6.6.1. No caso de existéncia de restricdo fiscal, serd concedido a microempresa
ou empresa de pequeno porte o prazo de 05 (cinco) dias Uteis, prorrogaveis por igual
periodo a critério da Administracdo, contados a partir do momento em que for declarada
vencedora do certame, para regularizagdo da pendéncia e a consequente obtencdo das
certiddes negativas ou positivas com efeito de negativa.
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6.6.2. A ndo regularizacdo da documentacdo no prazo previsto no subitem
anterior importa na decadéncia do direito a contratagdo, sob as penas do art. 81 da Lei n.
8.666/93, sendo facultado a Administracdo convocar as licitantes remanescentes,
obedecendo a ordem de classificacdo, para assumir o contrato, ou revogar a licitacao.

6.7. O Certificado de Registro Cadastral (CRC) emitido pela Prefeitura Municipal de
Rio Verde/GO, desde que dentro do prazo de validade, substitui a apresentacdo dos
documentos exigidos nas alineas “b, ¢”, “d”, e “e” do item 6.3.

6.7.1. Cabera a vencedora do certame providenciar o CRC junto a Prefeitura do
Municipio de Rio Verde tdo logo ocorra homologacdo do processo para que o cadastro
esteja apto a produzir efeitos quando da convocacao para assinatura do contrato. Sendo
constatado que o retardamento na assinatura do instrumento contratual ou do inicio de
Sua execucdo possui como motivacdo a auséncia do registro, serdo aplicadas, no que
couber, as penalidades do item 16 deste edital, sem prejuizo de eventual
responsabilizacdo por perdas e danos.

6.8. Os documentos necessarios a habilitacdo deverdo ser apresentados em original, ou
por processo de copia autenticada por cartorio ou mediante cotejo das cdpias com 0s
originais pela Comissdo Permanente de Licitacdo.

6.8.1. Somente serdo aceitas copias legiveis.

6.8.2. N&o serdo aceitos documentos cujas datas estejam rasuradas.

6.8.3. A Comissdo Permanente de Licitacdo se reserva o direito de solicitar o
original de qualgquer documento, sempre que julgar necessario.

6.9. Os documentos apresentados para habilitacdo deverdo estar todos em nome da
matriz ou todos em nome da filial, restando expressamente vedado mesclar documentos
de estabelecimentos diversos, exceto prova de regularidade para com o Fundo de
Garantia do Tempo de Servico (FGTS) e Instituto Nacional de Seguridade Social
(INSS), enquanto houver recolhimento centralizado desses tributos.

6.10. Ndo sera aceito protocolo de entrega ou de solicitacdo de documento em
substituicdo ao documento exigido no presente Edital e seus Anexos.

6.11. O subscritor que assinar as declaracdes e atestados devera estar credenciado para
este fim, devendo, caso a Comissdo Permanente de Licitagdo venha a exigir, apresentar
0 documento que comprove o credenciamento nos moldes do item 4.2.2 deste Edital.

7. DA PROPOSTA COMERCIAL:

7.1 Ultrapassada a fase de habilitacdo, ndo caberd desisténcia da proposta, salvo por
motivo justo decorrente de fato superveniente e aceito pela Comissdo Permanente de
Licitacéo.
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7.1.1. Abertos os envelopes Proposta, ndo cabera desclassificar as propostas por
motivo relacionado a habilitacdo, salvo em razdo de fatos supervenientes ou sé
conhecidos apo6s o julgamento.

7.2. A Presidente da Comissdo Permanente de Licitacdo procedera a abertura dos
envelopes de propostas comerciais, as quais serdo rubricadas e analisadas.

7.3. A proposta devera ser obrigatoriamente entregue em via original, impressa em
papel timbrado da empresa ou com alguma insignia que a identifique e devera conter,
no minimo, os seguintes elementos:

a) no idioma portugués do Brasil,

b) ser apresentada sem alternativas, condi¢bes, emendas, rasuras,
entrelinhas ou borrGes, em tantas laudas quanto necessarias, todas numeradas e
rubricadas, sendo a ultima folha assinada pela representante legal da empresa com
aposicao de seu carimbo;

c) fazer mencdo ao numero deste Convite e conter a razdo social da
proponente, endereco, nimero do CNPJ, telefone, fax, endereco eletrdnico, bem como o
Banco, nimero da agéncia bancéria e os respectivos cddigos e o nimero da conta
corrente para efeito de emissdo da nota de empenho e posterior pagamento;

d) ser preenchida nos moldes do Anexo V ou, caso formulada em outro
formato, conter a descricdo completa do item cotado, ndo se admitindo expressdes vagas
ou imprecisas, de maneira a ndo ensejar duvidas por ocasido da andlise e do julgamento
e para demonstrar que atende corretamente as especificacdes constantes do Anexo |
deste Edital;

e) conter preco unitario e total, em moeda nacional, até duas casas
decimais apds a virgula, em algarismos e por extenso, prevalecendo, em caso de
divergéncia entre os valores, a indicacdo por extenso;

f) conter prazo de validade da proposta que ndo podera ser inferior a 60
(sessenta) dias, contados da sua entrega;

g) condicdes, se houver;

h) conter declaracdo expressa:

I — de que o preco proposto e definitivo e nele estdo inclusos
todos os tributos, encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais, taxas,
emolumentos e quaisquer despesas operacionais, despesas e obrigacdes financeiras de
qualquer natureza, fretes, seguros, etc., que incidam ou venham a incidir sobre o objeto
licitado;

7.4. Em nenhuma hipdtese podera ser alterado o conteudo da proposta apresentada, seja
com relagdo a prazo, especificagdes da oferta ou qualquer condigdo que importe
modificagdo dos seus termos originais, tampouco serdo admitidas alegacdes de enganos,
erros ou distragcdes na elaboracdo das propostas de precos, como justificativas para
quaisquer acréscimos, indenizac¢des ou ressarcimentos de qualquer natureza.

7.4.1. Serdo corrigidos automaticamente pela Comissédo Permanente de Licitagéo
quaisquer erros aritmeticos e o preco global da proposta, se faltar.
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7.4.2. A falta de data e/ou rubrica da proposta podera ser suprida pelo
representante do licitante com poderes para esse fim e presente a reunido de abertura
dos envelopes Proposta.

7.4.3. A falta do CNPJ e/ou endereco completo podera, também, ser preenchida
pelos dados constantes dos documentos apresentado dentro do Envelope n. 01 —
Documentagéo.

7.5. Serdo desclassificadas as propostas:

a) que ndo atenderem as exigéncias do edital, seus anexos ou da legislacédo
aplicavel;

b) omissas ou vagas, bem como as que apresentarem irregularidades ou defeitos
capazes de dificultar o julgamento;

c) que impuserem condi¢des ou contiverem ressalvas em relacdo as condicdes
estabelecidas neste edital;

d) que apresentarem precos excessivos quando comparados aos precos de
mercado;

e) que apresentarem precos globais ou unitarios, simbolicos, irrisérios, de valor
zero ou que faca referéncia as propostas das concorrentes.

7.6. A cotacdo apresentada e levada em conta para a formulagéo da proposta comercial,
para efeito de julgamento, sera de exclusiva e total responsabilidade da licitante, ndo Ihe
cabendo o direito de pleitear qualquer alteracao.

7.7. Cada licitante devera apresentar apenas uma proposta, ndo sendo admitida proposta
alternativa.

7.8. Caso 0 prazo de que trata o subitem 7.3, letra “f”, ndo esteja expressamente
indicado na proposta, 0 mesmo sera considerado como aceito para efeito de julgamento.

7.8.1. Se, por motivo de forca maior, a adjudicacdo ndo puder ocorrer dentro do
periodo de validade da proposta, ou seja, 60 (sessenta) dias, e persista o interesse da
FESURV - Universidade de Rio Verde, esta podera solicitar prorrogacdo da validade
por igual prazo.

7.9. Né&o serdo considerados quaisquer oferta de vantagem, descontos, ou proposic¢oes
nédo previstas neste edital.

7.10. A proposta devera, obrigatoriamente, ser elaborada com contetdo idéntico aquele

sugerido no Anexo V deste Edital.

8. DO JULGAMENTO DAS PROPOSTAS:

10
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8.1. Apds analisar a conformidade das propostas com o estabelecido neste ato
convocatdrio, sera declarada como mais vantajosa para a Administracdo a oferta de
menor preco global.

8.2. Se 0 menor preco alcangado foi ofertado por microempresa ou empresa de pequeno
porte, assim anteriormente qualificada, prossegue-se normalmente a sessdo. Em caso
negativo, verificard se hd microempresa ou empresa de pequeno porte em condicdo de
empate ficto (até 10% - dez por cento — superior a menor oferta), conforme disposto no
Artigo 44, 8§81° da Lei Complementar n. 123./2006, aplicando o disposto no artigo 45 do
mesmo diploma legal, procedendo da forma seguinte:

8.2.1. Havendo empate ficto, a microempresa ou a empresa de pequeno porte
melhor classificada podera apresentar proposta de preco inferior aquela considerada de
menor prego, ocasido em que a Presidente da Comissdo Permanente de Licitagdo
concedera prazo maximo de 10 (dez) minutos para tal ato, sob pena de preclusdo. E,
havendo a nova oferta em valor inferior e atendidas as exigéncias habilitatorias, sera
adjudicado o objeto em seu favor;

8.2.2. Ndo ocorrendo a contratacdo da microempresa ou empresa de pequeno
porte melhor classificada, na forma do subitem anterior, a Presidente da Comissao
Permanente de Licitagdo convocard os licitantes remanescentes que porventura se
enquadrem na situacdo descrita, seguindo a ordem classificatoria, para o exercicio do
mesmo direito;

8.2.3. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e
empresas de pequeno porte que se encontrem no intervalo estabelecido no item 8.2, serd
realizado sorteio que definira a ordem de convocacgdo para 0 encaminhamento da oferta
final de desempate.

8.3. N&o havendo contratacdo nos moldes do item anterior, prossegue-se 0 certame com
os demais licitantes.

8.4. Compete a Comissdo Permanente de Licitacdo, além do recebimento e exame das
propostas, o julgamento acerca da observancia das condicGes estabelecidas neste
instrumento, bem ainda, em seus anexos, e a decisdo quanto as ddvidas ou omissdes
deste Edital.

8.5. A Comisséo Permanente de Licitacdo podera solicitar parecer técnico elaborado por
profissionais pertencentes ao quadro da instituicdo ou, ainda, de pessoas fisicas ou
juridicas estranhas a ele, a fim de orientar sua decisao.

8.6. Constatado o atendimento das exigéncias do edital na elaboracdo da proposta, o
licitante com menor precgo sera declarado vencedor, sendo-lhe adjudicado o objeto da
licitacdo.

8.15. Todos os documentos constantes do processo ficardo a disposicdo dos presentes
para livre verificacdo e posterior rubrica.

11
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8.16. Quando todos os licitantes forem inabilitados ou todas as propostas forem
desclassificadas, a Comissdo Permanente de Licitacdo podera fixar aos licitantes o prazo
de 08 (oito) dias Uteis para apresentacdo de nova documentacdo e/ou de outras propostas
escoimadas das causas da inabilitagdo ou desclassificacao.

8.17. Da sessdo, lavrar-se-a ata circunstanciada, na qual serdo registrados todos os atos
do procedimento e as ocorréncias relevantes e que, ao final, sera assinada pelos
membros da Comissdo Permanente de Licitagéo e demais licitantes.

9. DOS RECURSOS:

9.1. Observado o disposto no 86° do art. 109 da Lei n. 8.666/93, o licitante podera
apresentar recurso a Presidente da Comissdo Permanente de Licitacdo, no prazo de 02
(dois) dias uteis, contados da intimacdo do ato ou lavratura da ata, nos casos de
habilitacdo ou inabilitacdo de licitante, julgamento das propostas, anulacdo ou
revogacdo deste Convite.

9.2. Interposto o recurso, comunicar-se-a aos demais licitantes para, querendo,
impugnéa-lo no prazo de 02 (dois) dias Uteis.

9.2.1. Findo esse periodo, impugnado ou ndo o recurso, a Comissdo Permanente
de Licitacdo podera, no prazo de 02 (dois) dias Uteis, reconsiderar sua decisdo ou
encaminhar os autos do processo ao Reitor da FESURV, que decidira no prazo de 05
(cinco) dias uteis.

9.2.1.1. Constatada a regularidade dos atos procedimentais, a autoridade
homologara o processo licitatdrio.

9.2.1.2. O acolhimento do recurso importara tdo somente na invalidacao
dos atos insuscetiveis de aproveitamento.

9.2.1.3. A decisdo em grau de recurso sera definitiva e dela dar-se-a
conhecimento aos interessados através de comunicacdo via carta, fax ou e-mail.

9.2.2. Para efeito do disposto no 85° do art. 109, da Lei n. 8.666/93, 0s autos
permanecerdo franqueados para vista dos interessados na reparticdo, ndo podendo o
interessado retird-los, salvo acompanhado por servidor da Instituicdo para fotocopia.

9.2.3. Os eventuais recursos e as contrarrazbes deverdo ser apresentados por
escritos e protocolizados pessoalmente ou encaminhados por AR ao departamento de
licitagdes no endereco exarado no preambulo.

9.3. O licitante podera tambem apresentar as razdes do recurso no ato da sessdo, as
quais serdo reduzidas a termo na respectiva ata, ficando todos os demais licitantes desde

logo intimados para apresentar contrarrazdes no prazo de 02 (dois) dias uteis, contados
da lavratura da ata, sendo-lhes assegurada vista imediata dos autos.

10. ADJUDICACAO E HOMOLOGAGCAO:

12
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10.1. Atendidas todas as condi¢des desta Carta-Convite, o objeto sera adjudicado ao
licitante vencedor, encaminhando o processo para homologacdo pelo Magnifico Reitor
da FESURYV — Universidade de Rio Verde.

10.2. Julgados os recursos, sera adjudicado o objeto a licitante vencedora e homologado
0 certame.

11. DA IMPUGNAGCAO DO ATO CONVOCATORIO:

11.1. Qualquer cidaddo podera impugnar, por escrito, os termos deste Edital por
irregularidade na aplicacdo da Lei n. 8.666/93 e suas alteracdes, em até 05 (cinco) dias
Uteis antes da data fixada para recebimento e abertura dos envelopes Documentagéo e
Proposta.

11.1.1. Eventuais impugnacdes serdo processadas de acordo com o disposto no
artigo 41 e paragrafos da Lei n. 8.666/93, devendo a peticdo fundamentada e instruida
com os documentos necessarios ser protocolizada junto ao departamento de licitacOes,
no endereco constante do preambulo.

11.2. Decairad do direito de impugnar os termos deste ato convocatério perante a
Administracdo da FESURV o licitante que ndo o fizer até o segundo dia atil que
anteceder a data marcada para a sessdo de recebimento e abertura dos envelopes
Documento e Proposta, apontando arrazoadamente as falhas ou irregularidades que o
viciaram, hipdtese que ndo tera efeito de recurso.

11.3. A impugnacdo feita tempestivamente pelo licitante ndo o impedira de participar da
sessao de abertura dos envelopes Documentacéo e Proposta.

12. CONTRATACAO E PROCESSAMENTO:

12.1. Homologado o resultado desta Carta-Convite, a FESURV — Universidade de Rio
Verde, convocara a adjudicataria para assinar o contrato no prazo de 03 (trés) dias uteis,
sob pena de decadéncia do direito a contratacdo, na forma do artigo 64, sem prejuizo da
aplicacdo das cominagdes do artigo 81°, ambos da Lei n. 8.666/1993.

12.2. Quando a adjudicataria ndo assinar o contrato no prazo e condigoes
estabelecidos, faculta-se a Administracdo a convocagdo das demais licitantes, na ordem
de classificagdo, observadas, ainda, as disposi¢des da LC n. 123/2006, para fazé-lo em
igual prazo e nas mesmas condigdes ofertadas.

12.3. N&o havera reajuste de precos durante a vigéncia contratual.

13
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13. DA EXECUCAO DOS SERVICOS OBJETO DA LICITACAO:

13.1. Os servicos objeto desta contratacdo deverdo ser executados em consonancia ao
Termo de Referéncia - Anexo I.

14. DA DOTACAO ORCAMENTARIA:

14.1. As despesas decorrentes da contratacdo do objeto desta licitacdo correrdo a conta
do recurso constante da dotacdo orcamentaria n. 05.0525.12.126.4000.2711.339039,
aprovado no orcamento para o exercicio de 2015.

15. DA VIGENCIA:

15.1. A vigéncia contratual iniciara na data da assinatura até 31 de dezembro de 2015,
podendo ser prorrogado, a critério exclusivo da parte Contratante, nos termos da Lei n.
8.666/93.

16. DAS PENALIDADES:

16.1. O licitante vencedor que descumprir quaisquer das clausulas ou condi¢fes do
presente edital ficara sujeito as penalidades previstas na Lei n. 8.666/93.

16.2. Ficara impedido de licitar e contratar com a FESURV — Universidade de Rio
Verde, pelo prazo previsto, ou enquanto perdurarem 0S motivos determinantes da
punicdo, a pessoa fisica ou juridica que praticar qualquer dos atos contemplados no
Capitulo IV da Lei 8.66693/, assim disposto:
16.2.1. Deixar de assinar o contrato quando convocado para fazé-lo, sem justo

motivo: impedimento de contratar com a Administragdo por 02 (dois) anos;

16.2.2.1. A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato,
retirar 0 instrumento equivalente, dentro do prazo de 05 (cinco) dias, caracteriza o
descumprimento total da obrigagdo assumida, sujeitando-se o mesmo, separada ou
cumulativamente, as seguintes penalidades:

a) Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor da obrigacdo nao
cumprida;

b) Pagamento da diferenca de preco, decorrente de nova licitagéo para o
mesmo fim, se esta se tornar necessaria.

16.3. Salvo ocorréncia de caso fortuito ou forga maior, devida e formalmente
justificados/comprovados, ao ndo cumprimento, por parte da CONTRATADA, das
obrigacbes assumidas, ou a infringéncia dos preceitos legais pertinentes, serdo
aplicadas, segundo a gravidade, as seguintes penalidades:

a) Adverténcia;

14
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b) Multa de 20% (vinte por cento) sobre o valor total do contrato, sem prejuizo
das sangdes previstas no artigo 87 da Lei n. 8.666/93, na hipétese de recusa injustificada
pela licitante vencedora em aceitar ou receber as ordens de fornecimento, bem como
pelo descumprimento total ou parcial de qualquer obrigacdo pactuada;

¢) Multa moratoéria de 0,5% (meio por cento por cento) do valor da nota de
empenho, por qualquer ocorréncia que a Contratada der causa e acarretar em atraso na
no inicio da execucdo dos servicos, até o limite maximo de 10 (dez) dias;

d) Suspensdo temporéaria do direito de participar de licitacGes e impedimento de
contratar com a Administracéo Publica pelo prazo de até 02 (dois) anos;

e) Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragéo
Publica enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicéo;

f) As demais san¢Bes previstas no Capitulo IV da Lei n. 8.666/93, e demais
normas pertinentes.

16.4. As penalidades previstas neste Edital sdo independentes entre si, podendo ser
aplicadas isoladas ou, no caso de multa, cumulativamente, sem prejuizo de outras
medidas cabiveis, garantida defesa prévia.

16.5. Independente das penalidades acima indicadas, a proponente ficara sujeita, ainda,
a composicdo das perdas e danos causados a Administracdo e decorrentes de sua
inadimpléncia, inclusive no que diz respeito a diferenca de precos verificada em nova
contratacdo quando a classificada subsequente ndo aceitar a contratacdo nas mesmas
condicdes fixadas pela inadimplente.

16.6. A multa, aplicada apds regular processo administrativo, serd cobrada
administrativamente deduzindo-se de eventuais importancias a receber da Contratante, e
ndo sendo suficiente, sem prejuizo de cobranca judicial.

16.6.1. Previamente a aplicacdo da multa ou de qualquer outra san¢do, podera a
licitante apresentar defesa no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, contados a partir da data em
que for notificada a respeito.

16.7. Os atos administrativos de aplicacdo das sancbes previstas no item 16 e nos
incisos 111 e 1V do artigo 87 da Lei n. 8.666/93, bem como a rescisdo contratual, serdo
publicados resumidamente na imprensa oficial e/ou diério de grande circulagéo.

16.7.1. Sem prejuizo no disposto no item 16.7, nos casos de impedimento de
licitar e contratar com a FESURV ou de declaracdo de inidoneidade, a Contratante
comunicara o Tribunal de Contas dos Municipios sobre a ocorréncia.

17. DA RESCISAO:

17.1. Apdés notificacdo ou interpelacdo judicial ou extrajudicial, o contrato sera
rescindido nos casos previstos na Se¢do V, Capitulo 11, da Lei Federal 8.666/93.

15
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18. DISPOSICOES GERAIS:

18.1. Informacdes e esclarecimentos acerca do edital ou andamento da licitacdo poderao
ser formuladas em até 24 (vinte e quatro) horas antes da data e horario fixados para o
recebimento das propostas, podendo ser solicitados por qualquer pessoa, atraves de
peticdo protocolizada no departamento de licitagdes ou pelo numero (64) 3612-3969,
ramal 25, em dias Uteis, das 7h00 as 10h30min e das 13h00 as 16h30min.

18.2. A apresentacao de proposta implica aceitacdo de todas as condicdes estabelecidas
neste Edital, ndo podendo qualquer licitante invocar desconhecimento dos termos do ato
convocatorio ou das disposicGes legais aplicaveis a espécie para furtar-se ao
cumprimento de suas obrigagoes.

18.3. A FESURV - Universidade de Rio Verde podera revogar a licitacdo por razGes de
interesse publico, devendo anula-la por vicio ou ilegalidade, de oficio ou mediante
provocacgdo de terceiros, mediante processo escrito e devidamente fundamentado, nédo
cabendo aos licitantes nenhum direito a indenizacao.

18.4. Ndo havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a
realizacdo do certame no dia e horério fixados, a sessdo serd automaticamente
transferida para o primeiro dia Gtil subsequente, no mesmo horario e local, salvo
comunicacdo da Comissdo Permanente de Licitacdo em contréario.

18.5. Os casos omissos no presente Edital serdo resolvidos pela Comissdo Permanente
de Licitacdo, na forma da lei.

18.6. As questbes decorrentes da execucdo deste instrumento, que ao possam ser
dirimidas administrativamente, serdo processadas e julgadas na Justica Comum
Estadual, no Foro da Cidade de Rio Verde/GO, Secdo Judiciaria de Goias, com
exclusdo de qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

Rio Verde-Goias, 18 de marco de 2015.

Isa Akemi Pires Iwata
Presidente da Comissdo Permanente de Licitacdo

16
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ANEXO |

TERMO DE REFERENCIA

1. Objeto e Motivagao:

O presente termo tem por objeto definir a contratagdo de empresa especializada
para fornecimento de solucdo de monitoramento online de atendimento, incluindo
hardware, software, parametrizacdo e customizagéo de software, instalagéo, treinamento
e total garantia de funcionamento.

A contratagdo pretendida visa dinamizar o sistema de atendimento aos
académicos, quando da utilizacdo dos servicos de tesouraria, protocolo e negociacdo nos
respectivos departamentos da Universidade de Rio Verde.

Ademais, a utilizacdo do referido sistema de gestdo de atendimento possibilita
atendimento de forma répida e organizada, visto que os académicos serdo direcionados

diretamente para o departamento de acordo com o tipo de servico que necessitam.
Em sintese, a Universidade visa com esta contratacdo oferecer atendimento
digno aos académicos, ja que sdo estes os destinatarios de todas as atividades
desenvolvidas nesta instituicéo.

2. Especificagdes do Objeto, Quantitativo e Estimativa de Valor Maximo para a

Contratacao:

2.1. O objeto deste termo sera contratado conforme valores estimados conforme
abaixo demonstrados:

DESCRICAO

ITEM | UNID | QTDE VLR UNIT VLR TOTAL
1 UNID| 01 SOFTWARE DE GERENCIAMENTO WEB- CORPORATIVO R$ 537333 | R$ 5.373,33
2 |UNID| 02 SOFTWARE CONFIGURADOR R$ 2.100,00 | R$  4.200,00

SOFTWARE PARA CHAMADAS DAS SENHAS (04 AMBIENTE 1/4

3 UNID 8 AMBIENTE 2 R$ 360,00 | R$ 2.880,00
4 UNID 8 TERMINAL DE AVALIACAO DO ATENDENTE R$ 183,33 R$ 1.466,64
5 UNID 8 SOFTWARE PARA TERMINAL DE AVALIACAO DO ATENDENTE | Rg 23333 | R$ 1.866,64
6 UNID 2 TV 32 POLEGADAS PARA CHAMADAS DAS SENHAS R$ 1.545,00 R$ 3.090,00
7 UNID 2 SOFTWARE PARA EXIBICAO DAS SENHAS NA TV R$  1.800,00 R$ 3.600,00
8 |UNID| 2 CPU PARA MONITOR LCD R$ 1.01666 | R$  2.033,32
9 UNID 2 MODULO PARA EMISSAO DE SENHAS-TOTEM TOUCH SCREEN R$  3.500,00 R$ 7.000,00
10 | UNID 2 SOFTWARE PARA MODULO EMISSOR DE SENHAS R$ 3.30500 | R$ 6.610,00
11 UNID 2 IMPLANTACAO E TREINAMENTOS R$ 850,00 | R$ 1.700,00

TOTAL: R$ 39.819,93
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2.1.2. A proposta oferecida em valor superior ao preco maximo constante
da tabela do item anterior sera desclassificada.

2.2. Especificagdes Tecnicas Minimas:
2.2.1. Especificacdo Técnica - Memorial Descritivo
A solucdo deve contemplar as seguintes caracteristicas minimas:

a) Funcionalidades dedicadas aos Académicos, atendentes, supervisores,
coordenadores, gerentes e diretores, considerando 0s segmentos operacionais e de
gestdo do atendimento.

b) Recursos de Agendamentos, Encaminhamentos, Monitoramentos, Relatorios,
Alarmes, Chats, Atendimentos Presenciais, completo Configurador, tudo acessado
exclusivamente por browser.

c) Configuracdo on-line e utilizacdo de todas as modalidades de atendimento em
uma ou mais Unidades de Atendimento, independente do volume diario do atendimento.
d) Adotar hardware simplificado e robusto e apenas uma base de dados para toda a
planta corporativa do atendimento.

e) Adotar procedimento de avaliacdo para que o Académico possa registrar sua
opiniao.

f) Considerar critérios de usabilidade para garantir aos Usuarios e Académico
maximo aproveitamento dos recursos disponiveis, desempenho e total garantia da
qualidade.

9) Garantir independéncia e continuidade operacional da Unidade de Atendimento
por prazo indeterminado, incluindo respectiva manutencdo da integridade dos dados
operacionais até o restabelecimento do acesso ao Banco de Dados central e modulo
gerencial.

h) A solugéo deve garantir o pleno funcionamento da Unidade de Atendimento,
independente da disponibilidade do ambiente gerencial corporativo. A configuracdo da
Unidade pode ser no ambiente intranet da Unidade ou a partir do ambiente intranet e
internet corporativo.

) A composicdo da solucdo deve adotar arquitetura que contemple a pleno
funcionamento da Unidade em modulo Unico para operagdo, supervisdo e
gerenciamento local, no &mbito da Unidade. O gerenciamento corporativo deve compor
apenas um maddulo, dedicado ao controle e armazenamento de todos os dados operados
pelas Unidades, gerar todo o conhecimento corporativo necessario a Gestdo do
Atendimento, e por ultimo disponibilizar as funcionalidades dedicadas ao Agendamento
do Atendimento.

) Utilizar Banco de Dados Unico para o ambiente corporativo, preferencialmente o
MySQL.

k) O modulo de gerenciamento deve receber, armazenar e processar todos os dados
que circulam no ambiente do sistema, incluindo seus diversos setores, gerando todas as
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informacdes necessarias ao completo gerenciamento e otimizagdo do fluxo do
Atendimento.

) O Usuario deve possuir Perfil de Acesso de acordo com sua area de atuacdo, em
todas as funcionalidades do sistema;

m) O sistema devera ser parametrizado disponibilizando a emissdo de diversos
relatdrios estatisticos, com informac6es do tipo: data e hora de chegada do Académico,
do atendimento, identificacdo do atendente, Guiché e tipo de Servico, Atividades,
totalizacdo de atendimento por atendente, por setor, por periodo e geral de atendimento,
tempo medio de espera, tempo médio de atendimento, por faixa de horario, dia, més e
ano, algoritmos comparativos por periodo, além de poder atender novas demandas de
apuracdo conforme descricdo das areas interessadas.

n) A solucdo devera ser padronizada e personalizada para todas as Unidades onde
forem adotadas, considerando hardware, software, funcionalidades e procedimentos
operacionais. Observar 0s seguintes equipamentos e caracteristicas minimas para
receber personalizacdo:

a. Terminais de Avaliagéo

b. Terminal Emissor de Senha: Totem com monitor touch screen de 15
polegadas.

c. Painel de Chamada de Senha: Formato e layout da tela, tempo de
projecdo e dudio configuravel para chamada tipo beep e tipo voz, conforme a Prioridade
da Senha a ser chamada; Deve possuir interface para projecdo de sinal de TV aberta,
fechada, alem de videos, tudo comandado por sequenciador programéavel.

d. A chamada por voz deve ser livre de “sotaque” e estar distante dos
efeitos da digitalizagéo.

0) Todos os modulos de software da solucdo devem ser acessados Unica e
exclusivamente por um browser padrédo de mercado e garantir total portabilidade
para as estacdes de trabalho dos Usuéarios, em todos 0s niveis e permissoes.

p) Todas as funcionalidades configuradas e disponibilizadas para os atendentes
deverdo acompanhar recurso de integracdo com outros sistemas para uso futuro,
adotando um modelo padrdo de WebService. Nao sera aceito interface por troca
de arquivo ou acesso direto a Base de Dados corporativa deste sistema de Gestdo
do Atendimento.

g) Os mddulos de software podem demandar plug-ins para serem executados, no
entanto, por motivos de seguranca da rede interna da UNIVERSIDADE DE
RIO VERDE, qualquer dos modulos da solucdo ofertada que operar por plug-
ins ndo deve:

a. Manipular arquivos locais do computador onde o plug-in esta sendo
executado (exceto upload e download, caso seja necessario, operado
manualmente por um usuério).

b. Abrir qualquer porta de comunicacdo do computador local para
comunicagdo com ambiente externo (exceto comunicagdo com o servidor
a partir do qual foi carregado, trafegando especificamente protocolo
HTTP).

19



m . . .
\~, | mmmmmm|niversidade de Rio Verde mum—m
\\LL;" Credencioda pelo Decreto n° 5.971 de 02 de Julho de 2004
@ RV Fazenda Fontes do saber Cx. Postal 104 - CEP 75901-970 Fone: (64) 3611-2200
Campus Universitdrio CNP) 01.815.216/0001-78 www.unirv.edu.br
Universidode de Rio Verde Rio Verde - Goids 1.€.10.210.819-6
r) Para garantir maxima portabilidade das estacdes de trabalho na rede corporativa

)

da UNIVERSIDADE DE RIO VERDE, e também controle na seguranca dos
dados trafegados, a solucdo ofertada ndo pode necessitar da instalagdo de JVM
(Java Virtual Machine) no computador do Usuério ou de qualquer outro médulo
do sistema de Gestdo do Atendimento, neste escopo.
As funcionalidades locais de atendimento ao Académico, na Unidade de
Atendimento, ndo podem acessar diretamente o Banco de Dados corporativo
deste sistema de Gestdo do Atendimento. Todos 0s recursos operacionais de
Atendimento ao Académico, incluindo a emissdo da senha da recepcdo ou
triagem, o atendimento no guiché/mesa e 0s recursos para a supervisao da
Unidade devem, necessariamente, utilizar browser.
E indispensavel garantir plena independéncia operacional da solugdo no ambito
da Unidade e evitar paralizacdo no atendimento por indisponibilidade da Base de
Dados corporativa. As comunicagdes do ambiente operacional na Unidade e o
ambiente de gestdo corporativa devem acontecer somente para 0 envio das
mensagens operacionais do atendimento e para o recebimento dos agendamentos
efetivos para cada Unidade;
A solucdo deve disponibilizar recuperacdo automatica de falhas de comunicacgéo
entre o ambiente da Unidade de Atendimento e o ambiente de gestdo
corporativa;
A solucdo deve dispor de mddulo de Agendamento préprio e completamente
integrado ao sistema de Gestdo do Atendimento;
Disponibilizar geracdo de informacdes para analise de demanda por Unidade e
por Servico, considerando Senhas emitidas, Senhas totalmente atendidas e
Senhas parcialmente atendidas;
O controle do atendimento ao Académico deve considerar 0s seguintes conceitos
fundamentais:
e Servico e Atividade:

o Servigo composto por uma ou mais Atividades;
Atividade como objeto da execucdo do Atendente;
Senha emitida para Servico, podendo ser um ou Varios;
N&o emitir Senha para uma Atividade, Categoria ou Prioridade;
Alterar a sequencia de execucdo de Atividade;
Incluir Atividades ao Servico, vinculado a Senha e durante o
Atendimento;
Incluir novos Servigos & Senha, durante o Atendimento;
Editar filtros para vinculacdo plena entre Locais de Atendimento,
Servigos e Atividades;
e Prioridade:

o Variavel componente da Senha e determinante para identificagdo

dindmica da ordem de chamada;
o Alterar a Prioridade durante o Atendimento;
o Editar filtros para vinculacdo plena entre Locais de Atendimento e
Prioridade;

0O O O O O

o O

20



R

-~ 4

\{L"‘

UniR

Universidade de Rio Verde

%

| |njversidade de Rio Verde m—

Credencioda pelo Decreto n° 5.971 de 02 de Julho de 2004

Fazenda Fontes do saber Cx. Postal 104 - CEP 75901-970 Fone: (64) 3611-2200
Campus Universitdrio CNP) 01.815.216/0001-78 www.unirv.edu.br
Rio Verde - Goids 1€.10.210.819-6

Categoria:
o Variavel componente da Senha e classificatéria para a vinculagdo
entre Locais de Atendimento, Servicos e Atividades;
o Alterar a categoria durante o Atendimento;
o Editar filtros para vinculacdo plena entre Locais de Atendimento e
Categoria;
Unidade, Secdo e Guiché:
o Estrutura de Local fisico para o atendimento de uma Senha.
Atendimento:
o Uma Atividade com inicio e fim de atendimento;

2.2.2. Especificacdo Técnica — Recursos Minimos

2.2.2.1. Equipamentos Do Sistema
A solucgéo ofertada deve utilizar todos 0s equipamentos com recursos nativos

de conectividade e processamento para o ambiente ethernet, TCP/IP com todas as suas
camadas, exceto o Terminal de Avaliagdo dedicado ao Académico que devera utilizar a
interface USB da estacdo de trabalho do Usuario Atendente.

2.2.2.2. Dispositivos de Hardware e Software

A) Mdbdulo Emissor de Senhas;

Deve garantir maxima usabilidade e permitir ao Usuario ou Académico total
facilidade para navegar e indicar servico, prioridade, categoria, além de
dados complementares.

Totem touch screen com monitor de 15 polegadas.

Deve portar, em sua estrutura nativa, todas as funcionalidades operacionais e
de comunicacdo com o modulo de controle da Unidade, obedecendo as
demais caracteristicas técnicas em pauta. Este modulo deve possuir interface
de facil utilizacdo pelo Académico, viabilizando a emissdo da Senha de
Atendimento, sem a necessidade do auxilio de pessoa para auxiliar (Posso
Ajudar);

Portas Ethernet RJ-45 10/100Mbps ou superior, com possibilidade de
configuracao;

Com o objetivo de garantir maior estabilidade do sistema, a composicéo do
modulo Emissor de Senhas néo utiliza hardware do tipo PC ou qualquer sistema
operacional como gerenciador da aplicagdo. O hardware utilizado possui porta nativa
tipo Ethernet e opera de forma independente todo o protocolo IP em suas multiplas

camadas.

Controle de todas as camadas da pilha TCP/IP
Conex0es simultaneas.
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e Conexdes como servidor e/ou cliente.

e Otimizagéo da banda com conexdes somente quando houver dados para
enviar / receber.

e Disponibilidade de utilizacdo de IP dindmico (DHCP).

Este modulo é responséavel pela geracéo e emissdo das senhas para identificacdo
de cada atendimento ao Académico. Sua configuracdo modular garante a emissdo de
senhas individualizadas para cada tipo de servigo prestado, incluindo senhas prioritérias
para idosos, gestantes, etc. Todos os comandos deste modulo (imprimir senha, definir
prioridades, configurar setores/secdes, etc.) sdo efetuados através de software
especifico.

Principais caracteristicas técnicas:
e mecanismo de impressdo do tipo matricial térmico, totalmente silencioso;
corte automatico do papel,;
capacidade para imprimir até 40 caracteres por linha;
utiliza papel comum em bobina de 60mm de largura;
velocidade de impresséo superior a 10 Ips;
impresséo de diversos tipos e tamanhos de caracteres;

A programacéo do Mdédulo de Emissdo de Senhas sera realizada pelo gestor do
Sistema.

O sistema proposto permite que a senha do cliente seja totalmente configuravel,
podendo receber variada programacéao de contetdo, de acordo com cada setor ou
servico, mensagens diarias combinando faixas de horarios para “Bom Dia!” ou “Boa
Tarde!”, tempo médio de atendimento por Académico, tempo médio de espera para o
atendimento, etc.

B) Terminal do Atendente;
O modelo de Terminal do Atendente, deve garantir maxima usabilidade e
permitir ao Usuério total facilidade para navegar e comandar todas as
funcionalidades configuradas para o seu perfil. Deve contar com
procedimento avangado de configuracdo. Todas as suas caracteristicas e
funcionalidades devem estar disponiveis no ambiente de um browser
sobre Linux e Windows, qualquer verséo.

C) Terminal de Avaliagdo do Atendimento;
O Terminal de Avaliagdo nao deve utilizar hardware que dependa de
software tipo sistema operacional. Deve portar, em sua estrutura nativa,
todas as funcionalidades operacionais e de comunicagdo com o modulo
Terminal do Atendente, obedecendo as demais caracteristicas técnicas
em pauta. Deve funcionar com temperatura ambiente ndo controlada, sem
ventilagdo, utilizar interface USB nativa, sem conversor, e ser alimentado
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pela prépria porta USB da estacdo de trabalho do Atendente. Deve ser

totalmente plug and play;

e Teclas para registro da avaliagio do Cliente: Otimo, Bom, Regular,
Ruim, com sensibilidade tatil;

e Alarme sonoro;

e Terminal de Avaliacdo com cabo, incluindo os seguintes recursos
minimos:

e Led indicador de terminal ativo;

e Led Indicador de avaliacdo registrada;

e Cabo de conexdo tipo padrdo USB, comprimento minimo 2m;

A avaliagéo registrada deve ser capturada pelo Terminal do Atendente,

ser vinculada ao atendimento efetivado, encaminhada e armazenada na

Base de Dados corporativa.

e Por motivo de seguranca e portabilidade, este dispositivo ndo deve
utilizar qualquer software instalado na estacdo de trabalho do
Atendente.

D) Terminal do Supervisor;

O Terminal do Supervisor deve disponibilizar todas as funcionalidades
de monitoramento, visualizacdo de alarmes, chats e configuracfes
dedicadas ao perfil do supervisor da Unidade de Atendimento. Deve ser
100% compativel com qualquer browser utilizado no mercado. Todas as
funcionalidades deste terminal supervisor devem fazer parte do software
aplicativo Unico de controle da Unidade de Atendimento ao Académico,
hospedado em um dos dispositivos Painéis de Chamada de Senha da
Unidade, item 2.2.2.7. Deve dispor de todas as informagbes e
indicadores, tipo status e totalizadores, relativos ao dia em atendimento.
Devido a exigéncia de independéncia operacional da Unidade de
Atendimento, a apuracdo de dados histdricos ndo faz parte do escopo de
funcionalidades deste Terminal do Supervisor. As funcionalidades
minimas dedicadas ao Supervisor da Unidade estdo listadas no item
2.2.5.4.

E) Painel de Chamada de Senha com Monitor LCD/LED

O Painel deve projetar de forma controlada a “Chamada da Senha”, acumulando
as seguintes funcionalidades minimas, utilizando tela tipo LCD/LED cujo tamanho deve
ser compativel com o ambiente da espera.

o Hospedar o programa aplicacéo que controla todas as funcionalidades do
presente objeto no &mbito da Unidade de Atendimento, além de estabelecer conexéo
com o ambiente remoto da Gestdo Corporativa do Atendimento;

o Utilizar hardware simplificado;
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Utilizar sistema operacional Linux, qualquer verséo;
Possuir interface de captura para sinais de TV aberta e a cabo;

Possuir ferramenta de edicdo, configuragéo e processamento de tela para a

projecao de videos, todas as informac@es de identificacdo da Senha chamada e
Mensagem de Texto;

[ ]
voz, ob

Deve disponibilizar chamada tipo alarme sonoro configurado e chamada por
servando fluéncia e entonacdo com forte caracteristica natural;

Classificacdo do tipo da chamada sonora (beep ou voz) através da prioridade,

atividade, secdo, hora de emisséo, categoria e servigo da senha a ser chamada;

Tempo variavel de exibi¢do da chamada, a partir da prioridade da senha;
Possuir controle configuravel de volume para todas as chamadas.

Exibir ultimas senhas chamadas, indicando Numero da Senha e Local do

Atendimento;

Ligar e Desligar, automaético e configuravel.

Utilizar TV de 32 polegadas

F) Unidade Servidora Corporativa

permiti

- Deve utilizar computador tipo PC, tipo servidor;

- Deve portar sistema operacional Linux, versdo compativel com as
funcionalidades previstas;

- Possuir discos rigidos configurados em RAID, tamanho 500GB ou
superior;

- Utilizar Base de Dados tipo MySQL ou Oracle 10G ou superior;

- Porta Ethernet RJ-45 1Gbps ou superior;

2.2.2.3 Configuracao Geral

Para garantir disponibilidade das funcionalidades minimas, a solugdo deve
r as seguintes configuracdes:
- Cadastro de Unidade: permite cadastrar, editar ou excluir uma Unidade
de Atendimento.
- Cadastro de alarmes: permite cadastrar, editar ou excluir alarmes
referentes ao processo de atendimento, Prioridades, suspensé&o,
ociosidade, tempo de espera na fila, entre outros.
- Cadastro de horéario de funcionamento: permite definir os horéarios de
funcionamento de uma Unidade.
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- Cadastro de SecOes: permite cadastrar, editar ou excluir uma Secédo de
Atendimento em uma Unidade.

- Cadastro de Atividades: permite cadastrar, editar ou excluir as
Atividades executadas em uma determinada Unidade.

- Cadastro de Servicos: permite cadastrar, editar ou excluir os Servicos
executados em uma determinada Unidade, sendo que cada Servico pode
conter uma ou mais Atividades.

- Cadastro de Contadores: permite cadastrar, editar ou excluir um
Contador, o qual é utilizado para fazer a geracdo de nimeros das Senhas
a serem emitidas.

- Cadastro de Prioridades: permite cadastrar, editar ou excluir uma
Prioridade de atendimento.

- Cadastro de Guichés: permite cadastrar, editar ou excluir um Guiché de
atendimento.

- Cadastro de permissGes de Usudrio: permite cadastrar, editar ou excluir
uma permissdo para o Usuario, para cada funcionalidade do sistema.

- Cadastro de Usuérios: permite cadastrar, editar ou excluir um Usuario
do sistema, com suas respectivas permissdes de acesso ao mesmo.

- Cadastro de dispositivos: permite cadastrar, editar, excluir e configurar
dispositivos do sistema como: painéis, impressoras, terminais, entre
outros.

- Cadastro de SecGes de Supervisdo: permite cadastrar, editar ou excluir
uma Secdo Supervisdo, que é uma sub-Secdo que permite supervisionar
partes de uma Secdo, agrupando Guichés e Atividades de uma mesma
Secdo.

- Cadastro de Categoria: permite cadastrar, editar ou excluir uma
Categoria e é utilizada para diferenciar as Senhas de acordo com a
necessidade de sua emisséo.

- Cadastro de Classe de Atividade/Servico: permite cadastrar, editar ou
excluir uma Classe de Atividade/Servigo, que é utilizada para organizar
melhor a listagem de Atividades/Servicos, durante um atendimento.

- Cadastro de documentos necessarios para atendimento do Servigo

- Cadastro de Motivo de Suspenséo: permite cadastrar, editar ou excluir
um Motivo de Suspensdo, o qual € utilizado quando o atendimento é
suspenso pelo atendente, para que o mesmo realize alguma outra
Atividade como, por exemplo: almogo, ida ao banheiro, entre outros.

- Cadastro de Motivo de Pausa: permite cadastrar, editar ou excluir um
Motivo Pausa, o qual ¢ utilizado quando o atendimento é pausado pelo
atendente, para que o0 mesmo realize alguma outra Atividade em paralelo
como, por exemplo: atender telefone, imprimir boleto, entre outros.

- Cadastro de Motivo de N&o Emissdo: permite cadastrar, editar ou
excluir um Motivo de Ndo Emissdo, o qual é utilizado para justificar
porque uma Senha ndo foi emitida no sistema.
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- Cadastro de Motivo de Cancelamento: permite cadastrar, editar ou
excluir um Motivo de Cancelamento, o qual é utilizado para justificar um
evento de cancelamento de Senha no sistema, como: desisténcia, ndo
comparecimento, entre outros.
- Cadastro de Motivo de Tempo Extra: permite cadastrar, editar ou
excluir um Motivo de Tempo Extra, o qual é utilizado para justificar um
evento de tempo excedido pelo atendente no atendimento.
- Cadastro de Dependéncia: permite cadastrar, editar ou excluir uma
Dependéncia, o qual é utilizado para estabelecer dependéncias entre os
Servigos cadastrados no sistema, quando 0os mesmos estdo presentes em
uma Senha.
- Cadastro de Académico: permite cadastrar, editar ou excluir um
Académico para um atendimento, por meio dos seguintes dados:

e Nome: define o nome do Académico;

e Telefone: define o nimero de telefone do Académico;

e 2 tipos de documentos: define quais os dois principais tipos de

documentos do Académico, como: RG, CPF, entre outros;
e Data de nascimento: define qual a data de nascimento do
Académico;

- Horério configuravel para eliminacdo das Senhas remanescentes apds o
final do expediente.
- Horério configuravel para reinicio dos contadores de geracdo dos
nameros das Senhas.
- Contadores e Prefixos configuraveis para cada combinagdo de Servicos
e Prioridades.
- Filtros para os Guichés de atendimento, possibilitando melhor
distribuicdo do atendimento, incluindo Prioridades, Atividades,
Categorias e Servicos.
- Ajuste automatico e dindmico dos filtros de Guichés de acordo com a
ociosidade ou disponibilidade dos atendentes.
- Alteracdo automatica e dindmica dos filtros de Guichés de acordo com
a demanda de Académicos na fila.
- Alteragdo automatica e dinamica dos filtros de Guiché de acordo com o
horério de funcionamento da Unidade.
- Backup automatico dos dados do sistema, em horario previamente
configurado.
Ordenacéao das Senhas na fila por horario de emisséo ou pelo horario de
entrada na fila de espera.
- Tempo minimo de espera para considerar o deslocamento do
Académico entre a triagem e a sala de espera, dependendo do layout da
Unidade ou Secdo de Atendimento.
- Alertas do tipo pop-up e aviso sonoro na interface dos atendentes para
aviso de novas Senhas na fila de espera, enquanto Guiché estiver ocioso.
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- Alertas do tipo pop-up e aviso sonoro na interface dos atendentes para
aviso de atendimento ndo iniciado um periodo apds a chamada da Senha.

- Relacéo de chamada entre as Prioridades para balancear o atendimento
e 0 tempo de espera. Possibilidade destas relagOes serem diferentes para
cada ambiente de espera (Se¢éo).

- Tempo de espera na fila para as Prioridades, possibilitando a Senha
aumentar dinamicamente a sua Prioridade apos este tempo vencido.

- Ndmero méximo de Senhas emitidas por Servico, paralisando a
emissdo de Senhas ao ser alcancado.

- Chamada automatica, onde o atendente com mais tempo ocioso chama
automaticamente a Senha da fila.

- Visualizagéo de Senha, permitindo o atendente visualizar a Senha antes
de chama-la no painel, com possibilidade de devolvé-la para a fila, sem
efetivar a chamada.

- Diferentes niveis de Prioridade para cada Guiché.

- SMS para envio de avisos de chamada da Senha para o0 Académico.

- SMS para envio de avisos de final do atendimento da Senha para o
Académico.

- SMS para envio de alarmes aos supervisores do sistema.

- Desativacdo de um Servigo para interromper a emissao de Senhas para
0 Mesmo.

Reativacdo do Servigo para continuar a emisséo de Senha.

- Acertar o relogio do servidor pelo browser.

- Sincronismo automatico de relégio.

- Formato de impressao de Senha com op¢6es de incluir:

Textos estaticos;

Horario de emissdo da Senha;

NUmero da Senha;

Lista de Atividades da Senha;

Lista de Servicos da Senha;

Lista de documentos necessarios para execucdo dos Servigcos da
Senha;

Categoria da Senha;

Secdo de Atendimento da primeira Atividade;

Nome do Académico;

Telefone do Académico;

NUmero do documento do Académico;

Prioridade da Senha;

Servigo atual da Senha;

Atividade atual da Senha;

Hora estimada para chamada;

Comentario da Senha;

Figura previamente carregada.
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- Configuracdo de botdo personalizado para uso nos Guichés,

combinando as funcionalidades:

e Proxima Senha: utilizada para chamada do proximo Académico a ser
atendido, levando em conta os critérios de Prioridade, alocacéo,
Atividade e o tempo de espera do Académico. Esta opc¢édo exibe no
painel a mensagem de chamada da Senha e preenche suas
informacdes.

e Inicia Atendimento: permite ao Atendente iniciar o Atendimento da
Senha chamada.

e Finaliza Atendimento: permite ao Atendente finalizar o Atendimento
de uma Senha iniciada.

e Cancela Senha: permite cancelar uma Senha chamada.

e Altera Categoria: permite a0 Atendente alterar a Categoria de uma
Senha que estd sendo atendida, para outra da listagem de Categorias
cadastradas.

e Altera Prioridade: permite ao Atendente alterar a Prioridade de uma
Senha que esta sendo atendida, para outra da listagem de Prioridades
cadastradas.

e Altera Servigo: permite ao Atendente alterar o Servigo da Senha que
esta sendo atendida, sendo que, esta funcdo é utilizada para envio de
uma Senha a outro setor de Atendimento.

e Adiciona Atividade: permite ao Atendente adicionar mais Atividades
para um mesmo Académico, além da que havia sido emitida na
Senha.

2.2.2.4 Integragéo com Sistemas externos (uso futuro)

- Importacdo/exportacdo de arquivos XML para integracdo com outros
sistemas.

- Integracdo dos recursos operacionais com outros sistemas, via
procedimento WebService.

- Fornecimento de dados e informacBes para outros sistemas, via
procedimento WebService.

- Aquisicéo de dados e informagOes de outros sistemas, via procedimento
WebService.

2.2.2.5. Funcionalidades Operacionais

A) Recepcéo / Triagem

- Senhas com mudltiplos Servicos, permitindo que o Académico possa
realizar um ou mais Servicos utilizando uma Unica Senha para 0s
atendimentos.

- Emitir Senha em dispositivo stand-alone, com uso de moédulo de
impressdo térmica de 80 mm de largura e sem uso de computador
desktop.

28



g

-~ 4

UnijRV

Universidade de Rio Verde

%

| |njversidade de Rio Verde m—

Credencioda pelo Decreto n° 5.971 de 02 de Julho de 2004

Fazenda Fontes do saber Cx. Postal 104 - CEP 75901-970 Fone: (64) 3611-2200
Campus Universitdrio CNP) 01.815.216/0001-78 www.unirv.edu.br
Rio Verde - Goids 1€.10.210.819-6

- Emitir Senha via browser gerando impressdo em dispositivo ligado a
USB ou a rede intranet.

- Selecdo de Servicos, Prioridade e categoria para emissao da Senha.

- Emitir Senha sem a impressao de ticket (Senha virtual).

- Agendar qualquer Atividade da Senha para o mesmo dia, durante a
emisséo da Senha.

- Vincular os dados do Académico a Senha, durante o processo de
emisséo.

- Ativar Senha proveniente do agendamento, mediante presenca do
Académico, imprimindo a Senha para o Académico.

- Visualizar/imprimir lista de documentos necessarios para O
atendimento dos Servicos solicitados pelo Académico.

- Limpar os dados inseridos durante a selecdo dos parametros da Senha a
ser emitida.

- Editar as dependéncias entre as Atividades da Senha a ser emitida.

- Indicar o motivo pelo qual o Académico néo vai emitir a Senha.

- Incluir comentario sobre a Senha com a opcao de imprimir ou nao.

- Aviso ao emitir a Senha de que nenhum Guiché estd disponivel para
atendé-la.

- Visualizar panorama das segdes para informar ao Académico o
andamento da fila de espera.

- Visualizar panorama dos Servicos para informar ao Académico o
andamento da fila de espera.

- Visualizar status dos Guichés para informar ao Académico a
capacidade de atendimento.

B) Atendente

- Atendimento em uma ordem determinada, como por exemplo,
buscando sempre o menor tempo de espera, cadastro de dependéncias
entre Servigos, entre outros.

- Chamada de proxima Senha:

- Escolhida automaticamente pelo sistema;

- Senha especifica, com o atendente informando o numero da Senha;

- De uma determinada Atividade selecionada pelo atendente;

- De uma determinada Prioridade selecionada pelo atendente;

- De uma determinada categoria selecionada pelo atendente.

- Iniciar o Atendimento da Senha;

- Finalizar o Atendimento da Senha:

- Finalizando a Senha caso tenha atendido todas as demandas;

- Enviar para a fila correspondente caso tenha outros passos pendentes;

- Executar Atendimento adicional, incluindo nova Atividade na Senha.

- Executar Atendimento adicional, incluindo novo Servigo na Senha.

- Alterar a Atividade que esta em atendimento na Senha;

- Alterar a Prioridade da Senha em atendimento;
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- Alterar a categoria da Senha em atendimento;

- Suspender Atendimento com motivo para se ausentar do Guiché;

- Retornar de suspenséo;

- Cancelar Senha chamada;

- Cancelar Senha em Atendimento;

- Alterar o proximo passo da Senha (pular etapas do atendimento);

- Alterar o Servico da Senha:

- Atendendo o Servico escolhido caso tenha condicdes de filtro;

- Devolvendo a Senha para a fila correspondente caso nao tenha
condigdes de filtro;

- Agendando as proximas Atividades da Senha.

- Criar nova Senha para atendimento imediato;

- Pausar Atendimento de uma Senha em execucdo com motivo;

- Retornar Atendimento pausado;

- Editar/incluir os dados do Académico em atendimento;

- Incluir comentério sobre a Senha;

- Usar o botéo personalizado previamente configurado;

- Alterar a quantidade de atendimentos da Atividade atual da Senha
(atendimento multiplo);

- Executar o préximo passo da Senha se houver condicdo de filtro, sem
enviar a Senha de volta para a fila.

- Adicionar na Senha Servico a ser executado;

- Excluir Atividades da lista de Atividades pendentes da Senha;

- Editar dependéncia entre as Atividades da Senha;

- Solicitar para outro atendente, que esteja ocioso, apoio no atendimento
a Senha;

- Transferir a Senha para outro atendente que esteja 0cioso;

- Congelar a Senha para reativa-la mais tarde;

- Reativar Senha congelada.

C) Superviséo

- Desligar o sistema;

- Cancelar todas as Senhas;

- Reiniciar contadores de geracdo dos nimeros das Senhas;

- Alterar padrdo de atendimento (configuragdo pré-determinada de filtros
dos Guichés);

- Emitir Senhas, inclusive fora do horario configurado;

- Listar alarmes do sistema.

- Lista dos eventos do sistema;

- Lista dos erros de avaliacao;

- Cancelar Senhas em lote da fila;

- Cancelar Senhas dos Guichés;

- Visualizar status atual dos Guichés de cada Secé&o:

- Status (Desconectado, atendendo, pausado, 0cioso, entre outros);
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- Tempo decorrido no status;

- Senha em atendimento (se houver);

- Atendente logado (se houver).

- Visualizar panorama da Unidade por Segéo:

- Quantidade de Senhas na fila;

- Quantidade de Atendimentos;

- Média de tempo de atendimento;

- Média de tempo de espera;

- Tempo de espera real (tempo de espera da Senha mais antiga
atualmente na fila);

- Ndmero da ultima Senha chamada.

- Visualizar panorama da Unidade por Atendente:

- Quantidade de atendimentos;

- Média de tempo de atendimento;

-Tempo de atendimento minimo;

- Tempo de atendimento maximo.

- Visualizar panorama de Sec¢do por Atendente:

- Quantidade de atendimentos;

- Média de tempo de atendimento;

- Tempo de atendimento minimo;

- Tempo de atendimento méaximo.

- Visualizar panorama da Unidade por Atividade:

- Quantidade de Senhas na fila;

- Quantidade de Senhas na fila para duas Prioridades (Comum e
preferencial);

- Quantidade de atendimentos;

- Média de tempo de atendimento;

- Média de tempo de espera;

Tempo de espera real (tempo de espera da Senha mais antiga atualmente
na fila);

- NUmero da ultima Senha chamada.

Visualizar panorama de Secédo por Atividade

- Quantidade de Senhas na fila;

- Quantidade de Senhas na fila para duas Prioridades (Comum e
preferencial);

- Quantidade de atendimentos;

- Média de tempo de atendimento;

- Média de tempo de espera;

- Tempo de espera real (tempo de espera da Senha mais antiga
atualmente na fila);

- NUmero da ultima Senha chamada.

- Visualizar panorama da Unidade por classe de Atividade

- Quantidade de Senhas na fila;
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- Quantidade de Senhas na fila para duas Prioridades (Comum e
preferencial);

- Quantidade de atendimentos;

- Média de tempo de atendimento.

- Média de tempo de espera;

- Tempo de espera real (tempo de espera da Senha mais antiga
atualmente na fila).

- Visualizar panorama de Secgéo por classe de Atividade

- Quantidade de Senhas na fila;

- Quantidade de Senhas na fila para duas Prioridades (Comum e
preferencial);

- Quantidade de atendimentos;

- Média de tempo de atendimento.

- Média de tempo de espera;

- Tempo de espera real (tempo de espera da Senha mais antiga
atualmente na fila).

- Visualizar panorama da Unidade por classe de Atividade e Atividade
com navegacéo pelas classes

- Quantidade de Senhas na fila;

- Quantidade de Senhas na fila para duas Prioridades (Comum e
preferencial);

- Quantidade de atendimentos;

- Média de tempo de atendimento;

- Média de tempo de espera;

- Tempo de espera real (tempo de espera da Senha mais antiga
atualmente na fila).

- CHAT: utilizada para efetuar conversacdes com outros Usuarios do
sistema.

- Permissdes para atendente e triagem:

- Sem permissdo nenhuma de chat;

- Livre para conversar com qualquer Usuério;

- Permissdo para os atendentes somente responderem quando forem
solicitados;

- Permissdo para enviar mensagens apenas para supervisores;

- Permisséo para usar somente mensagens predefinidas no chat.

- Permissdes para supervisores:

- Sem permissdo nenhuma de chat;

- Livre para conversar com qualquer Usuario;

- Permisséo para usar somente mensagens predefinidas no chat.

2.2.2.6. Funcionalidades Gerais
- Backup manual dos dados do sistema a qualquer momento ou backup
automatico configuravel.
- Restauracdo de backup das configuragoes.
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- Alteracdo de Senha de acesso do Usuario em qualquer interface
operacional do sistema.

2.2.2.7. Usuérios e Perfis

A solucdo deve alcancar os seguintes recursos em Usuarios e Perfis:
- Permitir um numero ilimitado de Usuérios;
- Dispor de no minimo quatro perfis basicos para Usuarios:

e Configurador

e Supervisor

e Emissor/Triagem

e Atendente
- O perfil Configurador deve acessar todos 0S recursos operacionais e
configuracdes do sistema;
- O perfil Supervisor deve acessar recursos de monitoracao e parametros
operacionais essenciais as funcionalidades de atendimento;
- O perfil Emissor/Triagem deve realizar todas as funcionalidades de
registro da demanda do Académico, incluindo Cadastro, Prioridade,
Apresentacdo de quesitos sobre o Servico demandado, Registro de ndo
emissdo da Senha incluindo motivo, Emissdo da Senha; Ativagdo da
chegada de agendados, além de Registro de suspensdo do atendimento
com indicacdo de motivo.
- O perfil Atendente somente realiza as funcionalidades de atendimento,
caracterizadas no nivel de Guiché.

2.2.2.8. Prioridades

- O Sistema deve oferecer diferentes niveis de Prioridades, como:

- Tempo Vencido: para indicar que o Académico deve ser atendido de
imediato;

- Agendado: para indicar que o Académico deve ser atendido a partir do
horéario agendado;

- Outras Prioridades: serdo configuradas pelo Usuario, dependendo da
estrutura e atribuicdes vinculadas ao Servigo ou a Atividade prestada.

- Neste caso, o sistema deve receber diferentes niveis de Prioridades
configuradas pelo Usuério, desde que abaixo da Prioridade Agendado.

2.2.2.9. Avaliagoes

- Avaliagdo é o Indicador de Qualidade comandado pelo Académico, no
momento de cada etapa ou ao final de todo o atendimento.

- As opgbes minimas para o registro da avaliagdo sdo: Otimo, Bom,
Regular, Ruim.

- A Avaliagdo deve ser comandada pelo Académico através de um
Terminal de Avaliacdo, instalado junto a cada Guiché de Atendimento.
Além da qualidade da avaliagdo deve contemplar os seguintes dados
complementares:
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- Académico Local

- Atendente

- Servigo

- Atividade

- Prioridade

- Categoria

- Data e Hora-Certa

- Avaliagdo do Académico

2.2.2.10. Alarmes

- O Sistema deve dispor de alarmes para informar, dinamicamente, sobre
situacbes do atendimento conforme o interesse da UNIVERSIDADE
DE RIO VERDE.

- Cada modalidade de Alarme deve emitir uma mensagem especifica,
além das variaveis dindmicas correspondentes;

- A solugéo deve disponibilizar diferentes estados operacionais geradores
de Alarmes e diferentes meios para publicacdo dos mesmos.

- Alarmes minimos:

A) Tempo Méaximo do Servigo atingido

- Este Alarme sinaliza excesso do tempo maximo objetivado para o
completo atendimento do Servico solicitado pelo Académico. Este tempo
é medido a partir da chegada do Académico na Unidade de Atendimento,
até a efetiva conclusdo da Ultima Atividade composta para 0 Servigo
demandado.

- Cada Servico configurado no Sistema deve ter um Tempo Méaximo de
Concluséo objetivado.

B) Tempo Méaximo na Fila da Sec¢ao atingido

- Este Alarme sinaliza excesso do tempo maximo objetivado para a
espera do Académico na Secdo de Atendimento. Este tempo é medido a
partir da chegada do Académico na Secdo de Atendimento, até a sua
chamada para o Guiché de atendimento;

- Cada Prioridade configurada no Sistema terd& um Tempo Méaximo de
Espera na Secdo de Atendimento;

C) Tempo Méaximo de Atendimento da Atividade atingido

- Este Alarme sinaliza excesso do tempo maximo objetivado para o
atendimento da Atividade no Guiché. Este tempo é medido entre a
chegada do Académico ao Guiché e efetiva finalizagdo do atendimento
da Atividade.

- Cada Atividade configurada no Sistema terd um Tempo Maximo de
Concluséo objetivado.

34



g

-~ 4

UnijRV

Universidade de Rio Verde

%

| |njversidade de Rio Verde m—

Credencioda pelo Decreto n° 5.971 de 02 de Julho de 2004

Fazenda Fontes do saber Cx. Postal 104 - CEP 75901-970 Fone: (64) 3611-2200
Campus Universitdrio CNP) 01.815.216/0001-78 www.unirv.edu.br
Rio Verde - Goids 1€.10.210.819-6

D)Tempo Maximo de Suspensao do atendimento atingido

- Este Alarme sinaliza excesso do tempo maximo permitido da
Suspensdo do Atendimento no Guiché. Este tempo € medido entre o
comando de Suspensdo do Atendimento no Guiché e o respectivo
retorno.

- Cada modalidade de Suspensdo do Atendimento configurada no
Sistema tera um Tempo Méaximo estipulado.

E) Quantidade Maxima de Académicos na Fila atingida

- Este Alarme sinaliza excesso de Académico na fila de espera de uma
Secéo.

- Cada Secdo configurada no Sistema terd& um ndmero mMAaximo
objetivado de Académicos na espera do atendimento.

- Os principais meios para publicacéo de alarmes seréo:

A) E-mail

O Sistema deve transmitir através de e-mail, a mensagem de erro
correspondente ao Alarme gerado pelo sistema, sendo que cada
modalidade de Alarme gera uma mensagem especifica, acrescida das
variaveis dindmicas correspondentes.

Pode-se configurar um ndmero aberto de enderecos de e-mails
para receber a mensagem do Alarme.

B) SMS para celular

O Sistema deve transmitir para telefone celular, via SMS, a
mensagem de erro correspondente ao Alarme gerado pelo sistema, sendo
que cada modalidade de Alarme gera uma mensagem especifica,
acrescido das varidveis dindmicas correspondentes.

Pode-se configurar um numero aberto de telefones celulares para
receber a mensagem do Alarme.

C) Modulo Supervisor

O Sistema deve transmitir para 0 Modulo Supervisor a mensagem
de erro correspondente ao Alarme gerado pelo sistema, sendo que cada
modalidade de Alarme gera uma mensagem especifica, acrescida das
variaveis dindmicas correspondentes.
Todos os Mddulos Supervisores abertos e logados devem receber a
mensagem do alarme, simultaneamente.

2.2.2.11. Caracteristicas Adicionais

- Sequenciadores de Senhas
O Sistema deve operar com um Sequenciador Unico de Senhas, ou um
Sequienciador especifico para cada modalidade de Servico configurado,
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incluindo Seqienciador para Senhas Normais e Sequenciador para
Senhas Agendadas.

- Prefixo

Possibilitar a utilizagdo de prefixo, como um conjunto de caracteres
configurados e especificos para cada Sequenciador utilizado.

- Valor Inicial e Valor Final

Cada Seqlienciador deverd ser inicializado automaticamente com um
valor previamente ajustado, e toda vez que atingir o Valor Final
configurado, retoma o Valor Inicial.

- Méaximo de Senhas por Periodo

E o limitador para a emissdo de Senhas no periodo configurado.

Ao atingir o numero maximo de Senhas estipulado para o periodo, 0
Sistema devera parar de emitir Senha.

- Backup

o Toda configuracdo do Sistema deve ser objeto de backup
no Banco de Dados, a partir de comando especifico;

o O sistema também deve disponibilizar comando para
Restauracdo de backup para os mesmos dados de configuracao.

o Deverdo ser realizados testes de integridade dos backups e

das bases de dados referentes aos médulos operacionais a cada 30 (trinta)
dias; utilizando a metodologia de amostragem exceto para a base de
dados da maior Unidade em numero de atendimentos que devera ser
testada a cada nova amostragem e excluindo sempre as bases de dados ja
testadas na amostragem anterior.

. Fornecer documentacdo de teste que comprove a
seguranca e confiabilidade dos dados gerados e registrados pelo sistema.
A cada atualizacdo ou nova versdo do software posta em operacao
deverdo ser feitos testes nos quais massas de dados aleatorios sejam
confrontados com os resultados gerados pelo sistema no que tange as
quantidades de registros de atendimentos, tempos e outras grandezas que
0 mesmo deve mensurar.

- Reldgio e Data do sistema

o O Sistema deve possuir Reldgio e Calendario proéprios,
utilizados nos registros de todos os eventos operados;
o Deve ser disponibilizado comando para ajuste da hora

certa e o calendario do sistema.
- Horério Programavel de funcionamento do Sistema

o O Sistema deve disponibilizar registro de Hora Inicial e
Hora Final para o funcionamento do sistema;
o Deve ser disponibilizado comando para ajuste das

variaveis deste recurso.
- Suspenséao e retorno on-line de Servicos

o O Sistema deve dispor de recurso para habilitar e
desabilitar o atendimento de Servigos especificos, automaticamente;
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o Deve disponibilizar comando para ajuste das variaveis
deste recurso.
- Cancelamento automatico das Senhas pendentes de um dia para o
outro, ou entre periodos de atendimento.

o Este recurso habilita o Sistema para cancelar todas as
Senhas emitidas e ndo atendidas no periodo;

o A configuracdo deve permitir ou ndo o processamento
desta acao.

- Cancelamento automatico de Senha ap6s um namero configuravel
de Rechamada.

o O Cancelamento automético de Senha € um recurso
configurado para eliminar a Senha que ndo comparecer ao Guiché de
atendimento apds um numero configuravel de Re-chamadas;

o A configuracdo deve permitir indicar o nimero maximo de
re-chamada de Senha no Guiché, antes do seu cancelamento;

- Recursos para o Configurador
Para atender os requisitos funcionais, o sistema deve disponibilizar
moédulo de configuracdo com os itens minimos de funcionalidade ja
solicitados no item 2.2.3.
- Recursos para 0s Supervisores
As acdes de gerenciamento do atendimento devem receber recursos
especiais do SISTEMA, considerando os seguintes itens:
- Acesso a Supervisor

e Acesso feito por Usuario cadastrado com perfil de
supervisor;

e Login e Senha de Supervisores cadastrados;

e Desconexdo de Supervisdo por ociosidade (ex: browser
fechado)
- Monitoramento
O Sistema deve disponibilizar recurso de monitoramento, a partir da

escolha da Unidade e Secdo de atendimento, considerando as seguintes
variaveis:

Guichés ociosos

Guichés atendendo

Guichés em atendimento

Guichés aguardando Senha

Guichés desconectados

Guichés suspensos

- Comandos

O Sistema deve disponibilizar os seguintes comandos através do terminal

do supervisor:

o Login no Supervisor
o Selecdo da Unidade de Atendimento
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Selecédo da Secdo de Atendimento
Emitir Senha
Cancelar Senha
Listagem de Eventos
Exibir Dados da Secdo
Editar Senhas
Alterar Servico
Alterar Prioridade
Alterar Categoria
Alterar Proxima Atividade
Atividades da Senha
Agendar Atividades da Senha
Alterar Atendente
Editar Guichés da Sec¢éo
Monitorar status dos Guichés
Identificar Atendentes no Guiché

o Monitorar Avaliacdo do Académico
- Recursos para os Guichés
Com funcionalidades dinamicas, o Guiché deve habilitar o Atendente
para comandar o sistema através de operagdes simples e intuitivas.
Deve-se prever 0s seguintes recursos para Guichés:
- Acesso a Guiché

o Horério de funcionamento por Guiché

o Login e Senha de Atendentes cadastrados

o Desconexdo de Guiché por ociosidade (ex: browser
fechado)

- Chamadas de Académicos
eGuichés configurados para chamada manual de proximo
Académico

e Guichés configurados para chamada automética de proximo
Académico

- Filtros

o Guichés com filtros de Servigo

o Guichés com filtros de Atividades

o Guichés com filtros de Categorias

o Guichés com filtros de Prioridades
- Alocagédo Dinamica de Guiché

o Este recurso sera utilizado quando poucos Guichés forem
alocados diante de muita demanda de atendimento na Sec¢éo;

o A alocagdo dindmica também serd utilizada quando

Guiché ocioso e demanda pendente de atendimento em outros Guichés
da Secdo for percebido por ela.
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- Alteracdo no Servico e Atividades adicionais

o O sistema deve dispor de recurso para alterar o Servigo ou
Atividade vinculada a Senha.
- Suspenséo do Atendimento

o O atendente poderad operar a suspensdo do atendimento,
atraves de comando especifico.
- Avaliacéo do Atendimento

o Deve-se possibilitar habilitar ou desabilitar avaliaces
vinculadas a um Guiché.
- Comandos do Guiché
Cada Guiché deve disponibilizar os seguintes comandos para o0

atendente:

Logon / Logout
Chamada de Proxima Senha
Re-chamada de Senha
Chamada de Senhas por Categoria
Chamada de Senhas por Atividade
Chamada de Senha Especifica
Atendimento de uma Atividade Adicional
Alteracédo de Servicgo
Alteracdo de Categoria
Alteracdo de Prioridade
Alteracdo de Passo
Inicio e finalizacdo de atendimento
Agendamento de Atividades

o Cancelamento de Senha
- Montagem de Servico

o Para garantir maior flexibilidade na composicdo do
Servigo demandado pelo Académico, o Guiché deve ser habilitado a
editar o Servico solicitado pelo Atendente. Isto significa que a partir de
um Servico solicitado pelo Académico, o Atendente pode interferir na
sua composicgéo, podendo retirar e incluir Atividades;

o O Atendente ndo podera retirar Atividades que ja foram
realizadas.

Suspensado por motivo configurado

o O Sistema devera disponibilizar comando para que o

Atendente registre a suspensdo do Guiché de atendimento.
- Dados monitorados no Guiché
O Sistema, através do seu terminal do atendente, deve disponibilizar as

seguintes informagdes:

o Identificacdo da Secéo
o Identificacdo do Guiché
o Identificacdo do Atendente
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o Status do Guiché
- Status
O Sistema devera disponibilizar os seguintes status:

Ocioso: Status visualizado ap6s o login ou apds o término de um
atendimento para indicar Guiché disponivel para o atendimento.
Aguardando Académico: Status visualizado ap6s a chamada da
Senha, indicando que o atendente aguarda deslocamento do
Académico até o Guiché.

Em Atendimento: Status visualizado apds o inicio do atendimento,
indicando que o atendente iniciou o atendimento e registra o tempo
do mesmo.

Suspenso: Status visualizado ap6s o atendente suspender o
atendimento no Guiché;

2.2.2.12. Relatorios Gerenciais

O Sistema ofertado deve disponibilizar os seguintes relatérios gerenciais,
conforme lista abaixo:
Todos os relatorios devem possuir recurso minimos de exportagdo para arquivo
tipo PDF e para planilha padrdo Excel com agrupamento, dependendo do filtro

utilizado.
Dado / Consolidago | Consolidacdo | Medidas | ;4040 de Medida
Descricao temporal Estatisticas
Prioridade (N,
P)*
Secao Hora Minimo .
Quantidade de | Atendimento Dia Maximo QuantlfiaQe de
. ) . n Académicos
atendimento: Funcionarios Més Total atendidos
Servigo Ano e Periodo Média
Classe do
Servico
. Segao Hora Minimo Numero total de Senhas
Nuamero de Atendimento . . . g
. Dia Méaximo retiradas, independente
Senhas Prioridade (N, o |
retiradas: P) Mes . Tgtq . de .
: o Ano e Periodo Média seu efetivo atendimento
Funcionario
Académico Tempo entre 0 momento
Prioridade (N, Hora Minimo P
Tempo de P) Dia Maximo da
. x o chamada da Senha e 0
deslocamento: Secao Més Total inicio
Atendimento Ano e Periodo Média .
- do atendimento
Guiché
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Tempo Guiché Hora Minimo o
. . ~ . , . Tempo em que o Guiché
disponivel Secao Dia Méaximo .
: n esteve efetivamente
para Atendimento Més Total atendendo
atendimento: Funcionario Ano e periodo Média '
Tempo em que 0
atendente
ficou ocioso durante o
. horério do seu
~ Hora Minimo .
Secao Dia MAximo expediente,
Tempo Ocioso Atendimento Mas Total registrando todos os
Funcionério . . horéarios de ligamento e
Ano e Periodo Média .
desligamento do
funcionario
durante seu periodo de
atendimento.
Prioridade (N,
P)~ Medira o nivel de
Secdo . e
; Hora Minimo satisfagcdo
] N Atendimento . .. .
Satisfacdo do o Dia Méaximo do Académico, baseado
. Guiché n
Académico FUNCIONArio Més Total na
Servico Ano e Periodo Média pesquisa do indicador de
Classe do qualidade.
Servigo
Duracdo entre a retirada
da
Prioridade (N, Minimo Senha pelo Académico
Hora , . ,
Tempo de P) Dia Maximo atéo
Espera Secdo R Total momento que 0 Mesmo
: MEés . .
Atendimento . Média é
Ano e Periodo
chamado para
atendimento.
Prioridade (N, Ho_ra M!nl_mo Quantidade de
. P) Dia Maximo o
Atendimento o n Contribuintes
Secao Mes Total em atendimento
Atendimento Ano e Periodo Média '

e Ferramenta OLAP com criac¢do de cubos drop drill;
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e A solucdo deve dispor de procedimento para salvar o estado de exibicdo dos
relatérios OLAP, com possibilidade de posterior uso, sem a necessidade de
reconfiguracao.

e Os relatorios devem ser emitidos de forma estatistica e através de gréficos, alem
de visualizar os estados dos atendentes e senhas nas filas de espera, dados sobre
as senhas emitida e outros.

e Utilizar Banco de Dados unico para o ambiente corporativo, preferencialmente o
MySQL.

e O modulo de gerenciamento deve receber, armazenar e processar todos os dados
que circulam no ambiente do Sistema, incluindo seus diversos setores, gerando
todas as informagdes necessarias ao completo gerenciamento e otimizacdo do
fluxo do Atendimento.

e A solucgéo deve dispde de recursos para consulta on line e em tempo real, das
seguintes informacdes minimas:

e Lista das Unidades de Atendimento Presencial, com endereco, horario de
funcionamento e mapa geogréafico de acesso;

e Guia de Servigos contendo todos os servigos disponiveis nas unidades, incluindo
informac@es sobre o nimero de pessoas na fila e o tempo médio de espera para o
inicio do atendimento, a partir do horario da consulta;

e A solucdo ofertada contempla monitoramento por imagem com captura direta
das unidades e secbes de atendimento presencial, em condi¢bes e situacdes
previstas, configuraveis e automaticas

e Informacbes adicionais sobre o melhor dia da semana e horario para o
atendimento, por servico e por unidade de atendimento. Neste quesito, 0 usuario
deve indicar o servigo do seu interesse para que a funcionalidade retorne com os
dados respectivos;

2.2.2.13. Panorama Informativo Gerenciais

- Por Unidade

O Sistema deve disponibilizar também relatorios gerenciais informando
as Atividades configuradas em cada Guiché, com a opgéo para filtrar por (Unidade e
Secédo) ou (Unidade ou Secédo), conforme exemplo a seguir. Estes recursos devem estar
disponiveis no @mbito da Unidade, independente de qualquer conexdo com o modulo
gerencial corporativo. A partir do ambiente gerencial corporativo, a solu¢do também
deve disponibilizar informagdes de ordem operacional e gerencial.

- Por Atendente
Disponibilizar informacGes gerenciais dindmicas minimas, informando

pelo menos nome do atendente, quantidades de atendimentos, média de tempo de
atendimento, tempo de atendimento minimo e tempo de atendimento maximo.

- Por Atividade
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Disponibilizar informacdes gerenciais dindmicas minimas.

- Por Classe

Disponibilizar informagdes gerenciais dindmicas minimas. A solugdo
ofertada deve observar a caracteristica de independéncia entre 0 ambiente operacional
nas Unidades de Atendimento ao Académico e o ambiente gerencial corporativo.
Nenhum recurso operacional de alcada da Unidade de Atendimento pode ser
prejudicado em caso de indisponibilidade do modulo gerencial corporativo.

3. Prazos e Condigdes de Garantia:

3.1. O prazo para implantagdo da solug&o, incluindo o treinamento operacional néo
podera ultrapassar o periodo de 30 (trinta) dias.

3.2. A Contratada devera prover suporte técnico, manutencdo e garantia para toda a
solucdo ofertada pelo periodo de 12 (doze) meses a contar da data de instalacdo da
solucéo.

3.3. Constituirdo responsabilidades da Contratada a manutencao e suporte de hardware e
de software para toda a solucdo, levando em consideracdo a vigéncia do contrato de
garantia de 12 (doze) meses e os acordos de nivel de servicos estabelecidos.

3.4. A contratada deverd instalar a solucdo e ministrar o treinamento operacional para 0s
funcionarios indicados pelo contratante. O treinamento operacional contempla a
completa utilizacdo e monitoracdo do sistema.

4. Do pagamento:

4.1. O pagamento sera feito em prazo ndo superior a 30 (trinta) dias ap6s a implantacédo
total da solucdo de atendimento e recebimento definitivo, que sera dado pelo do
responsavel do Departamento Financeiro. Caso o produto fornecido ndo atendam as
exigéncias da instituicdo, o pagamento somente serd liberado apds a substituicdo dos
mesmos, que devera ocorrer em, no maximo, 05 (cinco) dias corridos.

4.2. Nenhum pagamento serd realizado enquanto pendente de liquidagdo, qualquer
obrigagdo que Ihe for imposta, em virtude de penalidade ou inadimpléncia, sem que isto

gere direito de pleito de reajustamento de precos ou corre¢cdo monetéria.

4.3. Na hipétese de qualquer divergéncia na nota fiscal apresentada pela contratada, o
prazo acima sera suspenso até que se resolva a situacao.
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4.4. Nenhum pagamento sera efetuado a contratada enquanto pendente de liquidagéo
qualquer obrigacdo financeira que lhe for imposta em virtude de penalidade ou
inadimpléncia, a qual podera ser compensada com o(s) pagamento(s) pendente(s), sem
que isso gere direito a acréscimos de qualquer natureza.

4.5. A emissdo de Nota Fiscal deverd ser feita nos moldes exigidos pela legislacdo
pertinente, devidamente preenchida, contendo a discriminacdo exata do servico
contratados.

5. Obrigacdes da CONTRATANTE:

5.1 — A Contratante se obrigara a:

a) efetuar o pagamento na forma convencionada, dentro do prazo previsto, desde
que atendidas as formalidades pactuadas;

b) Acompanhar e fiscalizar todas as etapas de execucdo dos servigos
contratados;

c) notificar a Contratada, imediatamente, sobre eventuais imperfeicdes e falhas
observadas na execucdo do especificado neste termo;

6. Obrigacdes da CONTRATADA:

6.1 — Constituira obrigacfes da CONTRATADA:

a) prestar os servicos conforme especificacdes deste Termo de Referéncia, de
acordo com os valores, condi¢6es e demais condi¢des constantes de sua proposta;

b) disponibilizar servidor para permanecer diariamente na Instituicao;

c) emitir a Nota Fiscal nos moldes da legislacdo pertinente ao objeto deste
Termo;

d) cumprir com todas as condic¢des ofertadas na proposta;

e) arcar com a responsabilidade civil por quaisquer danos materiais e morais
causados pela acdo ou omissao, culposa ou dolosa, de seus empregados, trabalhadores
ou representantes;

f) responsabilizar-se por todas as obrigacbes trabalhistas, sociais,
previdenciarias, tributarias, transporte, fretes, pedagios e demais custos inerentes ao
cumprimento do objeto contratado, cuja inadimpléncia néo transfere responsabilidade a
Administracéo;

g) instruir seus representantes e empregados quanto a necessidade de acatar as
orientagdes da Administracdo da FESURYV, principalmente quanto ao cumprimento das
normas internas de funcionamento e seguranca;

h) manter, durante a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as
obrigacOes assumidas, todas as condigdes de habilitagdo e qualificacdo exigidas na
licitacdo;

i) ndo transferir a terceiros, subcontratar, por qualquer forma, mesmo que
parcialmente, as obrigacdes assumidas neste termo.
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J) arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos
quantitativos e valores de sua proposta, inclusive quanto aos custos variaveis
decorrentes de eventos futuros e incertos, taxas, emolumentos, etc;

h) prestar a garantia nos termos exigidos no instrumento convocatorio.
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ANEXO 11

Processo Licitatorio n. ( )
Convite n.
Contrato n.

MINUTA DE CONTRATO

Contrato de fornecimento de solucéo de
monitoramento online de atendimento
para a FESURV - Universidade de Rio
Verde.

Pelo presente instrumento, de um lado a FESURV — UNIVERSIDADE
DE RIO VERDE, pessoa juridica de direito publico interno, com natureza juridica de
fundacdo puablica municipal, CNPJ n. 01.815.216/0001-78, situada no Campus
Universitario da Fazenda “Fontes do Saber”, Setor Universitario, na cidade de Rio
Verde/GO, CEP 75901-970, representada pelo seu Reitor, o Prof. Dr. Sebastido
Lazaro Pereira, brasileiro, casado, residente e domiciliado nesta cidade de Rio
Verde/GO, “ex-vi” do Decreto Municipal n® 002/2013, inscrito no CPF sob n°
054.103.308-54 e RG n°16.650.155-SSP-SP, doravante denominada
CONTRATANTE, e de outro lado , pessoa
juridica de direito privado, CNPJ n. , com sede
, por intermédio de seu representante legal,
., (qualificacdo), denominada CONTRATADA,
firmam o presente Contrato nos termos da Lei n.°8.666/93 de 21 de junho de 1993,
assim como pelas condicdes estabelecidas no Edital da Carta-Convite n° 002/2015,
objeto do processo licitatorio n° 2015006339 (023/2015), e ainda, pelos termos da
proposta da CONTRATADA, de acordo com as clausulas e condic¢des seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DA FUNDAMENTACAO LEGAL

1.1 — Fundamenta-se o presente instrumento na proposta apresentada pela Contratada,
no resultado da licitagdo sob a modalidade Carta-Convite n. 002/2015, devidamente
homologada pelo Magnifico Reitor, tudo em conformidade aos dispositivos da Lei n.
8.666/1993.
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CLAUSULA SEGUNDA - DO OBJETO

2.1 — O presente contrato tem por objeto a contratacdo de empresa especializada para
fornecimento de solucdo de monitoramento a FESURV — Universidade de Rio Verde,
conforme quantitativo abaixo e especificacbes técnicas constantes o Termo de

Referéncia e Proposta da contratada:

ITEM | UNID | QTDE DESCRIGAO VLR UNIT VLR TOTAL
1 UNID| 01 SOFTWARE DE GERENCIAMENTO WEB- CORPORATIVO R$ 537333 | R$ 5.373,33
2 |UNID| 02 SOFTWARE CONFIGURADOR R$ 210000 | R$  4.200,00

SOFTWARE PARA CHAMADAS DAS SENHAS (04 AMBIENTE 1/4

3 UNID 8 AMBIENTE 2 R$ 360,00 | R$ 2.880,00
4 UNID 8 TERMINAL DE AVALIACAO DO ATENDENTE R$ 183,33 | R$ 1.466,64
5 UNID 8 SOFTWARE PARA TERMINAL DE AVALIACAO DO ATENDENTE R$ 233,33 | R$ 1.866,64
6 UNID 2 TV 32 POLEGADAS PARA CHAMADAS DAS SENHAS R$ 154500 | R$ 3.090,00
7 UNID 2 SOFTWARE PARA EXIBICAO DAS SENHAS NA TV R$ 1.800,00 | R$ 3.600,00
8 |UNID| 2 CPU PARA MONITOR LCD R$ 1.01666 | R$  2.033,32
9 UNID 2 MODULO PARA EMISSAO DE SENHAS-TOTEM TOUCH SCREEN R$ 3.500,00 | R$ 7.000,00
10 | UNID 2 SOFTWARE PARA MODULO EMISSOR DE SENHAS R$ 3.30500 | R$ 6.610,00
11 | UNID 2 IMPLANTACAO E TREINAMENTOS R$ 850,00 | R$ 1.700,00

TOTAL: R$ 39.819,93

2.2 — Sao parte deste Contrato, independente de sua transcricdo, o Edital da Carta-

Convite n. 002/2015 e seus anexos, bem como a proposta da contratada.

CLAUSULA TERCEIRA - DO PRAZO DE VIGENCIA DO CONTRATO

3.1 — O termo inicial de vigéncia do presente Contrato sera a partir da assinatura deste
instrumento e vigorara até o dia 31 de dezembro de 2015, podendo ser prorrogado
segundo critérios exclusivos da parte Contratante, nos termos do artigo 57 da Lei n.
8.666/93.

CLAUSULA QUARTA - DO VALOR E DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS
4.1 — As despesas decorrentes da contratacdo objeto deste Contrato correrdo a conta do
recurso orcamentario dotacdo n. 05.0525.12.126.4000.2711.339039, aprovado no
orcamento para o exercicio de 2015.

4.2 — O presente Contrato perfaz o valor de R$.........ccccooveiiiiiiicieen
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4.3 — As supressdes e/ou acréscimos, se houver, serdo considerados mediante
aditamento contratual, a ser emitido pelo Setor responsavel, nos termos e limites do § 1°
do art. 65 da Lei n. 8666/1993.

CLAUSULA QUINTA - CONDICOES DE PAGAMENTO

5.1. O pagamento sera feito em prazo ndo superior a 30 (trinta) dias apos a implantagédo
total da solucdo de atendimento e recebimento definitivo, que serd dado pelo do
responsavel do Departamento Financeiro. Caso o produto fornecido ndo atendam as
exigéncias da instituicdo, o pagamento somente sera liberado apds a substituicdo dos
mesmos, que devera ocorrer em, no maximo, 05 (cinco) dias corridos.

5.2. Nenhum pagamento serd realizado enquanto pendente de liquidacdo, qualquer
obrigacdo que Ihe for imposta, em virtude de penalidade ou inadimpléncia, sem que isto
gere direito de pleito de reajustamento de precos ou corre¢cdo monetéria.

5.3. Na hipdtese de qualquer divergéncia na nota fiscal apresentada pela contratada, o
prazo acima sera suspenso até que a pendéncia seja resolvida.

5.4. Nenhum pagamento sera efetuado a contratada enquanto pendente de liquidagédo
qualquer obrigacdo financeira que lhe for imposta em virtude de penalidade ou
inadimpléncia, a qual podera ser compensada com o(s) pagamento(s) pendente(s), sem
que isso gere direito a acréscimos de qualquer natureza.

5.5. A emissdo de Nota Fiscal devera ser feita nos moldes exigidos pela legislacéo
pertinente, devidamente preenchida, contendo a discriminacdo exata do servico
prestado.

5.6 — Por ocasido do pagamento a ser realizado, a Contratante exigira a apresentacao
concomitante a nota fiscal/fatura, da documentacdo apta a comprovar a regularidade
perante a Fazenda Municipal, Estadual e Federal, o Sistema de Seguridade Social
(INSS) e com o Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS).

5.7 — A Nota Fiscal apresentada devera conter o mesmo CNPJ do Contrato. E, no caso
de divergéncia, restara frustrado o pagamento.

CLAUSULA SEXTA — DAS RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

6.1 — Prestar os servicos conforme especificagdes do Termo de Referéncia, de acordo
com os valores, condi¢des e demais condi¢Oes constantes de sua proposta;

6.2 - Responsabilizar-se por todos o0s custos necessarios a completa satisfacdo do objeto
deste contrato, incluindo o pagamento de taxas e emolumentos, seguros, impostos,
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encargos sociais e trabalhistas, inclusive licenca em reparticbes publicas, registros,
publicagdes e autenticagcdes do Contrato e dos documentos a ele relativos, se necessario;

6.3 — Disponibilizar profissional para permanecer nas dependéncias da Instituigao;
6.4 — Emitir a Nota Fiscal nos moldes da legislacdo pertinente;
6.5 — Cumprir com todas as condi¢des ofertadas na proposta;

6.6 — Arcar com a responsabilidade civil por quaisquer danos materiais e morais
causados pela acdo ou omissao, culposa ou dolosa, de seus empregados, trabalhadores
ou representantes;

6.7 — Responsabilizar-se por todas as obrigacGes trabalhistas, sociais, previdenciarias,
tributarias, transporte, fretes, pedagios e demais custos inerentes ao cumprimento do
objeto contratado, cuja inadimpléncia ndo transfere responsabilidade a Administrac&o;

6.8 — Instruir seus representantes e empregados quanto a necessidade de acatar as
orientagdes da Administracdo Superior, principalmente quanto ao cumprimento das
normas internas de funcionamento e seguranca;

6.9 — Manter, durante a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigac6es
assumidas, todas as condicdes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitacéo;

6.10 — Nao transferir a terceiros, subcontratar, por qualquer forma, mesmo que
parcialmente, as obrigagdes assumidas neste termo;

6.11 — Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos
quantitativos e valores de sua proposta, inclusive quanto aos custos variaveis
decorrentes de eventos futuros e incertos, taxas, emolumentos, etc;

6.12 — Aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, 0S acréscimos ou supressées que se
fizerem necessarios na execucao dos servicos em até 25% (vinte e cinco por cento);

6.13 — Atender prontamente todas as solicitacbes da Contratante previstas no Edital,
Termo de Referéncia e neste Contrato;

6.14 — Prestar a garantia no periodo de 12 (doze) meses, conforme Termo de
Referéncia.

CLAUSULA SETIMA — DAS RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE
7.1 — A contratante obriga-se a:

a) efetuar o pagamento na forma convencionada, dentro do prazo previsto, desde
que atendidas as formalidades pactuadas;
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b) notificar a CONTRATADA, imediatamente, sobre eventuais imperfeicdes,
falhas e defeitos observados na execucdo do especificado nesta licitacao;

CLAUSULA OITAVA - DAS PENALIDADES

8.1 — O licitante vencedor que descumprir quaisquer das clausulas ou condicBes do
presente edital ficara sujeito as penalidades previstas na Lei n. 8.666/93.

8.2 — Ficara impedido de licitar e contratar com a FESURV - Universidade de Rio
Verde, pelo prazo previsto, ou enquanto perdurarem 0S motivos determinantes da
punicdo, a pessoa fisica ou juridica que praticar qualquer dos atos contemplados no
Capitulo IV da Lei n. 8.666/93, assim disposto:
8.2.1. Deixar de assinar o contrato quando convocado para fazé-lo, sem justo

motivo: impedimento de contratar com a Administragdo por 02 (dois) anos;

8.2.2.1. A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato,
retirar 0 instrumento equivalente, dentro do prazo de 05 (cinco) dias, caracteriza o
descumprimento total da obrigacdo assumida, sujeitando-se 0 mesmo, separada ou
cumulativamente, as seguintes penalidades:

a) Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor da obrigacdo nao
cumprida;

b) Pagamento da diferenca de preco, decorrente de nova licitacdo para o
mesmo fim, se esta se tornar necesséria.

8.3 — A desisténcia da Proposta caracteriza o descumprimento total da obrigagéo
assumida, ensejando o cancelamento do contrato e a cobranca pela FESURYV, por via
administrativa e/ou judicial, de multa no valor de 20% (vinte por cento) do valor
consignado quando da adjudicacéo.

8.4 — Salvo ocorréncia de caso fortuito ou forca maior, devida e formalmente
justificados/comprovados, ao ndo cumprimento, por parte da CONTRATADA, das
obrigacBes assumidas, ou a infringéncia dos preceitos legais pertinentes, serdo
aplicadas, segundo a gravidade, as seguintes penalidades:

a) Adverténcia;

b) Multa de 20% (vinte por cento) sobre o valor total do contrato, sem prejuizo
das sangdes previstas no artigo 87 da Lei n. 8.666/93, na hipétese de recusa injustificada
pela licitante vencedora em aceitar ou receber as ordens de fornecimento, bem como
pelo descumprimento total ou parcial de qualquer obrigacdo pactuada;

c) Multa moratoria de 0,5% (meio por cento por cento) do valor da nota de
empenho, por qualquer ocorréncia que a Contratada der causa e acarretar em atraso na
no inicio da execucéo dos servigos, até o limite maximo de 10 (dez) dias;

d) Suspensdo temporaria do direito de participar de licitacGes e impedimento de
contratar com a Administracdo Publica pelo prazo de até 02 (dois) anos;

e) Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdo
Publica enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicéo;
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f) As demais sancdes previstas no Capitulo 1V da Lei n. 8.666/93, e demais
normas pertinentes.

8.5 — As penalidades previstas neste Edital sdo independentes entre si, podendo ser
aplicadas isoladas ou, no caso de multa, cumulativamente, sem prejuizo de outras
medidas cabiveis, garantida defesa prévia.

8.6 — Independente das penalidades acima indicadas, a proponente ficara sujeita, ainda,
a composicdo das perdas e danos causados a Administracdo e decorrentes de sua
inadimpléncia, inclusive no que diz respeito a diferenca de precos verificada em nova
contratacdo quando a classificada subsequente ndo aceitar a contratacdo nas mesmas
condigdes fixadas pela inadimplente.

8.7 — A multa, aplicada apds regular processo administrativo, serd cobrada
administrativamente deduzindo-se de eventuais importancias a receber da Contratante, e
ndo sendo suficiente, sem prejuizo de cobranca judicial.

8.7.1 — Previamente a aplicacdo da multa ou de qualquer outra sancdo, podera a
licitante apresentar defesa no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, contados a partir da data em
que for notificada a respeito.

8.8 — Os atos administrativos de aplicacdo das san¢des previstas no edital, neste contrato
e nos incisos 111 e IV do artigo 87 da Lei n. 8.666/93, bem como a rescisdo contratual,
serdo publicados resumidamente na imprensa oficial e/ou diario de grande circulacdo.

8.8.1 — Sem prejuizo no disposto no item 9.8, nos casos de impedimento de
licitar e contratar com a FESURV ou de declaracdo de inidoneidade, a Contratante
comunicara o Tribunal de Contas dos Municipios sobre a ocorréncia.

CLAUSULA NONA — DA RESCISAO

9.1 — Constituem motivos para a rescisdo deste Contrato durante sua vigéncia:

a) 0 ndao cumprimento ou o cumprimento irregular das clausulas contratuais,
especificacbes ou prazos.

b) o atraso injustificado ou ndo autorizado na execucdo dos servigos,

c) a subcontratacdo total ou parcial do objeto.

d) a decretagdo de faléncia, concordata ou insolvéncia civil.

e) a dissolucéo da sociedade.

f) a alteracdo social ou a modificacdo da finalidade ou estrutura da empresa que
prejudique a execugdo do contrato.

g) razdes de interesse publico, justificadas e determinadas pela Contratante e
exaradas no processo administrativo referente a este Contrato.

9.2 — Apos notificacdo ou interpelacdo judicial ou extrajudicial, o contrato sera
rescindido nos moldes previstos na Secdo V, Capitulo 111, da Lei Federal 8.666/93.
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CLAUSULA DECIMA — DOS CASOS OMISSOS

10 — Os casos omissos nesse Contrato, com base na legislacdo vigente, serdo resolvidos
pela Administragdo Superior da FESURV — Universidade de Rio Verde.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DO FORO

11.1 — As questdes decorrentes da execugdo deste instrumento, que ndo possam ser
dirimidas administrativamente serdo processadas e julgadas na Justica Comum
Estadual, no Foro da Cidade de Rio Verde/GO, Secdo Judiciaria de Goids, com
exclusdo de qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E, por assim estarem justas e contratadas, assinam o presente Instrumento Contratual
em 02 (duas) vias de igual teor e forma, para os todos os fins de direito, na presenca das
duas testemunhas abaixo.

Rio Verde-GO, de de 2015.
FESURYV — Universidade de Rio Verde (Contratada)
Sebastido Lazaro Pereira CNPJ n.
Reitor Representante Legal
TESTEMUNHAS:
Nome: Nome:
CPF: CPF:
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DECLARACAO RELATIVA A TRABALHO DE MENORES

A empresa (razéo social) , com sede em (endereco da
empresa) , inscrita no CNPJ n. , por seu representante legal, Sr(a).
, (RG), (CPF), DECLARA, para fins do disposto no inciso
V, do artigo 27 da Lei n. 8.666/1993, acrescido pela Lei n. 9.854/1999, que néo
emprega menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso insalubre e menor de 16
(dezesseis) anos em qualguer trabalho, salvo na condicdo de aprendiz, a partir de 14
(quatorze) anos.

Rio Verde-GO, / /

(Assinatura e carimbo)
(Representante Legal)

Observacdo 1: emitir em papel que identifique o licitante ou utilizar o carimbo do
CNPJ.
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ANEXO IV

DECLARACAO DE ENQUADRAMENTO COMO MICROEMPRESA OU
EMPRESA DE PEQUENO PORTE NOS TERMOS DA LEI COMPLEMENTAR

N° 123/2006
A empresa (razéo social) , com sede em (enderecgo da
empresa) , inscrita no CNPJ n. , por seu representante legal, Sr(a).
(nome completo) , (RG), (CPF), DECLARA a FESURYV - Universidade de

Rio Verde, para fins de participacdo no procedimento licitatério sob a modalidade
Carta-Convite n. 002/2015, sob as san¢des administrativas cabiveis e sob as penas da
lei, que esta empresa estd apta a usufruir do tratamento favorecido estabelecido nos
artigos 42 ao 49 da Lei Complementar n. 123/2006, na condicdo de
(microempresa ou empresa de pequeno porte, conforme o caso).

DECLARA, ainda, estar excluida das vedacgdes constantes do paragrafo 4° do
artigo 3° da Lei Complementar n°® 123 de 14 de dezembro de 2006.

Rio Verde-GO, / /

(Assinatura e carimbo)
(Representante Legal)

Observacao 1: emitir em papel que identifique o licitante ou utilizar o carimbo do
CNPJ.
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ANEXO V

PROPOSTA DE PRECOS

(modelo)

Carta-Convite n° /2015

A Comiss&o Permanente de Licitacdo da FESURV — Universidade de Rio Verde,

Senhora Presidente,

1 - DADOS DA PROPONENTE:

RAZAO SOCIAL:

CNPJ:

ENDERECO:

CIDADE: | ESTADO: | CEP:

TELEFONE: | FAX:

E-MAIL:

PESSOA PARA CONTATO:

BANCO:

AG. N°; | CONTA CORRENTE

2—-DO PRECO OFERTADO AO OBJETO DESTA CARTA-CONVITE:

Apresentamos abaixo proposta de preco para a execucdo dos servi¢os abaixo

relacionados, nos moldes dos requisitos do edital e sob as penas da lei:

ITEM | UNID | QTDE DESCRICAO VLR UNIT VLR TOTAL
1 |lunp! o1 SOFTWARE DE GERENCIAMENTO WEB- CORPORATIVO
o> |uNnD| 02 SOFTWARE CONFIGURADOR
SOFTWARE PARA CHAMADAS DAS SENHAS (04 AMBIENTE 1/4
3 |UNID| 8 AMBIENTE 2
4 |uNniD| 8 TERMINAL DE AVALIACAO DO ATENDENTE
5 |unID| 8 SOFTWARE PARA TERMINAL DE AVALIACAO DO ATENDENTE
6 |uNnID| 2 TV 32 POLEGADAS PARA CHAMADAS DAS SENHAS
7 luNniD| 2 SOFTWARE PARA EXIBICAO DAS SENHAS NA TV
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8 UNID 2 CPU PARA MONITOR LCD
9 UNID 2 MODULO PARA EMISSAO DE SENHAS-TOTEM TOUCH SCREEN
10 |uNnD| 2 SOFTWARE PARA MODULO EMISSOR DE SENHAS
11 UNID 2 IMPLANTACAO E TREINAMENTOS
TOTAL:

3—- DA VALIDADE DA PROPOSTA:

O prazo de validade da proposta de precos é de _ ( ) dias corridos, contados da

data da abertura da licitacéo.
4 — DECLARACOES:

A proponente DECLARA que 0 preco proposto é definitivo e nele estdo
inclusos todos os tributos, encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais,
taxas, emolumentos e quaisquer despesas operacionais, despesas e obrigacdes financeiras
de qualquer natureza, fretes, seguros, etc., que incidam ou venham a incidir sobre o
objeto licitado.

A proponente DECLARA estar ciente e que formulou sua proposta de acordo
com todos os termos e exigéncias constantes do Edital e Anexos, referentes a Carta-
Convite n. 002/2015, obrigando-se a cumprir todas as condic@es, prazos, especificacdes
e demais requisitos, bem como aceitar as condi¢cbes de pagamento estabelecidas no
Edital, Termo de Referéncia e Contrato.

Rio Verde/GO, de de

(Assinatura do Representante Legal)
(Carimbo Pessoal ou Anotacdo do RG e CPF)

Observacéo 1: Todas as folhas da proposta deverédo ser rubricadas.

Observacdo 2: A proponente devera apor o carimbo de CNPJ na folha de rosto da
proposta, proximo aos dados da proponente.

Observacao 3: Emitir em papel que identifique o licitante.
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