SAMAE Imarui

ESPECIFICACOES TECNICA E FUNCIONAL DO SISTEMA INTEGRADO DE GESTAO DE SERVICOS
DE SANEAMENTO — GSAN DO MUNICIPIO DE IMARUI/SC

1 - CONSIDERACOES GERAIS

a. Constitui o objeto destas especificacdes o detalhamento dos servicos para manutengdo preventiva e
corretiva, customizagdo com cessao de técnicas, processos, e métodos de negdcios, desenvolvimento
de novas funcionalidades e suporte técnico para o Sistema Integrado de Gestdo de Servigcos de
Saneamento (GSAN) disponivel no portal do Software Pudblico Brasileiro
(http://www.softwarepublico.gov.br), do Municipio de Imarui - SC contemplando no minimo as
funcionalidades atendidas na verséo 5.1.1.18, publicada em 24/09/2013 ou superior.

2 - INTRODUCAO

O GSAN - Sistema Integrado de Gestdo de Servicos de Saneamento teve 0 seu desenvolvimento
patrocinado pelo Ministério das Cidades, por meio de sua Secretaria de Saneamento Ambiental — SNSA,
no dmbito do Programa de Modernizacdo do Setor de Saneamento — PMSS, em parceria com o PNUD —
Programa de Desenvolvimento das Nacdes Unidas, edital BRA/99/030, que se refere ao fornecimento e
instalacdo de sistema de informagdo para a modernizagdo de processos da area comercial e operacional,
integrado com as principais areas das empresas de saneamento e buscando a padronizagdo desejavel na
geracéo das informagdes gerenciais.

O GSAN teve seu escopo voltado para atender empresas estaduais e autarquias municipais de
saneamento, estando implantado em diversas companhias estaduais e autarquias municipais do pais.

De acordo com o Edital de Licitacd@o internacional do ano de 2005, a propriedade do sistema seria do
Ministério das Cidades, que decidiu disponibiliza-lo para o0 mercado como Software livre e publico, em
consonancia com a politica do Governo Federal, facilitando o acesso das Empresas de Saneamento ao
produto, estando disponivel no portal do Software Pulblico Brasileiro, através do
site http://www.Softwarepublico.gov.br.

A customizacao do sistema, objeto deste Termo de Referéncia, devera atender, de forma abrangente, todas
as funcionalidades inerentes & Area Comercial e Operacional do Municipio de Imarui/SC, no que se refere
ao Cadastro, Micro medigdo, Faturamento, Cobranca, Arrecadacao, Atendimento ao Publico, Emisséo de
ordens de servicos e gerenciamento operacional bem como realizar a integracdo com a Area Contabil e
Financeira, além das InformacgGes Gerenciais.

3 - JUSTIFICATIVA

O Municipio de Imarui/SC vem desenvolvendo ac¢des de modernizagdo técnica e administrativa com o
objetivo de melhorar o atendimento aos seus clientes e fortalecer-se para a ampliacdo de seu mercado e
melhorar sua capacidade de investimento através de crescentes resultados operacionais.

A importancia estratégica da area comercial no desenvolvimento de qualquer empresa € questao sobre a
qual ndo existem divergéncias. Normalmente, esta importancia vem articulada com a questédo das vendas
e lucros dai advindos. Entretanto, para uma empresa de servico publico, em especial na area de
saneamento, o setor comercial lida com acesso a um servigo que, mais que uma fonte de lucro, € um item
essencial na qualidade de vida da populagéo.

As necessidades de modernizagdo da area comercial séo crescentes, motivadas por estratégia empresarial
e por seus clientes estarem cada vez mais exigentes em busca de melhorias no atendimento.

As vantagens resultantes do uso de tecnologia séo evidentes, permitindo a reducéo no tempo de resposta
no tratamento das informagdes e a consequente melhoria na prestagdo de servigos.

A participacdo do Municipio de Imarui/SC é importante para o fortalecimento da comunidade de empresas
do setor de saneamento, usuarias do sistema GSAN, o que evitara o trabalho em duplicidade, em funcgao
de reaproveitamento de funcionalidades comuns ao setor. Esta comunidade também ird incentivar a troca
de conhecimentos e de experiéncias na area.

4 - ESPECIFICACAO TECNICA DO SISTEMA

O GSAN - Sistema Integrado de Gestéo de Servi¢cos de Saneamento foi implantado visando atender, de
forma abrangente, todas as funcionalidades inerentes a Area Comercial e Operacional do Municipio de
Imarui/SC, no que se refere ao Cadastro, Micromedi¢éo, Faturamento, Cobranca, Arrecadacgao e Prestacéo
de Servicos e Atendimento ao Publico, bem como realizar a integracdo com as Areas Contabil, Financeira
e Operacional, além das Informacdes Gerenciais.

O GSAN funciona completamente no ambiente WEB e utiliza as tecnologias open-source em evidencia no
mercado, estando de acordo com as politicas do Governo Federal na adogdo de Software livre.

As tecnologias JAVA, JSP, HTML, CSS, Hibernate, Struts e EJB, integradas ao servidor de aplicagédo
JBOSS, trabalhadas através de um processo de desenvolvimento de Software que utiliza a notagdo UML
— Unified Model Language €é a base tecnolégica do sistema, juntamente com o banco de dados
PostgreSql, que garante o devido armazenamento das informag8es, comprovando sua robustez.
Entretanto, o sistema funciona também em outros sistemas de gerenciamento de banco de dados.

Os relatérios implementados utilizam a tecnologia JasperReports, que permite a geragdo em Varios
formatos, como PDF, RTF, XLS e HTML, e possibilita 0 armazenamento e a disponibilizagdo de forma
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simples. Como exemplo, o usuéario pode gerar um relatério e envia-lo por e-mail anexando o arquivo no
formato PDF.

Todos os Softwares utilizados no desenvolvimento do GSAN, além de modernos, possuem caracteristicas
de serem livres e abertos, permitindo multiplicidade de plataformas e total independéncia na escolha de
fornecedores de equipamentos e Softwares, além de autonomia na emisséo de relatérios (PDF, EXCEL,
WORD e outros), gerando uma significativa economia com o pagamento de royalties aos fornecedores.
Além disso, as instituicdes usuarias dos sistemas podem ter autonomia para atualizar os médulos existentes
e desenvolver novos médulos e aplicagdes de seu interesse.

A caracteristica integradora do GSAN oferece mecanismos que facilitam a troca de informacdes com outros
sistemas, como ERPs — Enterprise Resource Planning, facilitando trabalhos de conciliagdo contabil e
bancéria.

5 - DESCRIGCAO DAS FUNCIONALIDADES DO SISTEMA

a. O conjunto de médulos que compdem o Sistema Integrado de Gestédo dos Servigos de Saneamento —
GSAN para atender os requisitos das funcionalidades basicas requeridas pelo Municipio de Imarui/SC
séo detalhadas a seguir:

5.1 - M6dulo de Cadastro

a. Este médulo é responséavel por toda e qualquer atividade e informagéo de cadastro, sendo, portanto, a
base para todo sistema. Neste modulo estao definidas as bases de registros dos dados de identificacéo
dos pontos fisicos das ligagbes de agua bem como a sua vinculagdo com as tabelas basicas de
alimentacdo do sistema, categoria de usuarios, tipos de servigos utilizados, classe de tarifas,
distritos/setores de abastecimento, bacia de esgotamento, municipio e regionais a que pertencem, bem
como os dados de identificacdo das pessoas fisicas ou juridicas, enderecos da ligacdo e de cobranca,
e forma de cobranga.

b. O Mddulo de Cadastro compreende as seguintes funcionalidades:

Manutencao/Consulta as seguintes tabelas:

Cliente

Imovel.

Categoria.

Subcategoria.

Localidade.

Setor comercial.

Quadra.

Rota.

Bairro.

Logradouro.

CEP.

Distrito operacional (setor de abastecimento).

Bacia.

Municipio.

Geréncia regional.

Faixa &rea construida.

Faixa volume reservatorio.

Faixa volume piscina.

Tipo cliente.

Parametros do sistema.

Perfil de quadra.

Controle da Relagao Cliente Imdvel.

Controle e Gestédo dos Paradmetros do Sistema GSAN.
Controle e Gestédo dos Parametros do Programa de Tarifa Social.
Controle e Gestédo dos Contemplados do Programa de Tarifa Social.
Controle e Gestéo dos Feriados.

Controle e Gestéo de Autorizacdo de doacdo Mensal.
Geracdao das informag8es gerenciais de cadastro.
Transmissdo de dados cadastrais via GPRS ou cabo conector.
Registro das alteracdes efetuadas.

Cadastro de iméveis para cobranca da taxa de lixo.

5.2 - M6dulo de Micromedigéo
a. Este mddulo trata do processo de coleta de dados em campo que permitam a automagéo das leituras e
rotas dos fiscais de campo, viabilizando a utilizac&o de coletores portateis de dados (tipo Samartphones)
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com integragdo com o sistema de faturamento, através do envio e recebimento de arquivos. Além da
coleta de dados de consumo, o sistema ird ainda permitir o controle da seguranca e da consisténcia dos
dados obtidos, a emissdo de alertas visuais ou sonoros nos casos de inconsisténcias ou ocorréncias
fora de padréo, o registro de ocorréncias, e o controle de ligagdes inativas (cortadas ou desativadas)
existentes na rota, além de possibilitar o controle efetivo da produtividade dos leituristas, O sistema
também efetuara o rateio de consumo para as ligagées com medicao individualizada.

b. Este médulo também é responsavel por todas as rotinas de controle fisico dos hidrometros da
companhia, compreendendo, entre outros, 0s seguintes elementos: controle do estoque e situacéo dos
hidrobmetros existentes, hidrometros disponiveis para uso, hidrometros desativados, hidrémetros em
manutencao, histérico da vida util do hidrdmetro (data de aquisicdo, data de instalagao/reinstalacao,
datas de aferi¢cdes, motivos e resultados, banco de dados com os volumes medidos de cada hidrdmetro
durante toda sua vida Util, outras ocorréncias etc.) e a possibilidade de cadastramento de hidrémetros
novos por lotes.

c. O Mddulo de Micromedi¢do compreende as seguintes funcionalidades:

Manutencéo/Consulta ao Cadastro de Hidrometros.
Atualizar conjunto de hidrébmetros.

Gestéo e Controle da Movimentacédo de Hidrémetros.
Movimentacao de Hidrobmetros em Lote.

Gestéo e Controle do Roteiro.

Geracao de Dados para Leitura por Rota.

Geracao de TXT com Dados para leitura por Rota.
Consulta ao TXT com Dados para Leitura.

Registro das Leituras e Anormalidades via:

Arquivo.

Coletor de dados (Smartphone), online (tempo real) e off-line.
Telemetria.

Monitoramento das leituras Transmitidas.

Controle e Gestéo das Leituras Coletadas via Telemetria.

Gestéo e Controle de Contratos de Demanda.

Consisténcia das Leituras e Célculo dos Consumos.

Controle e Gestédo das Anormalidades de Leituras.

Manter Vinculos de Medicao Individualizada.

Rateio de Consumo para as Liga¢gdes com Medi¢do Individualizada.
Controle e Gestéo das ligagbes com medicéo individualizada. —
Andlise das Excecfes de Leituras e Consumos.

Controle e Gestéo da Medigéo e Consumo.

Controle e Gestéo da agéo de Fiscalizacao.

Alteracao de Dados para Faturamento.

Substituicdo de Consumos Anteriores.

Controle e Gestdo das Ac¢bes de Substituicdo e Instalacdo de Hidrometros
Instalacéo e Substituicdo de Hidrémetros em Lote.

Integrac@o com Sistemas de Telemetria.

Consultas:

Historico de Medicao e Consumo.

Historico de Instalagao de Hidrémetro.

Histdrico de Medicao Individualizada.

Historico de Movimentagédo de Hidrometro

Histérico de Anormalidades de Leitura ou Hidrémetro.

Fiscalizac@o e Confirmacéo de Dados Cadastrais no Processo de Leitura.
Registro de Imdveis ndo Cadastrados nas Rotas de Leitura.

e Geragdo e Transmissdo de Arquivo para Leitura, via GPRS ou Cabo Conector.
e Geragdo e Controle de Faixas Falsas de Leitura.

e Fiscalizagdo, por amostragem, das leituras informadas.

e Manutencdo/Consulta para as seguintes tabelas:
e Marca Hidrébmetro.

e Capacidade Hidrémetro.

e Didmetro de Hidrometro.

e Local de Armazenagem de Hidrémetros.

e Anormalidades de Leitura.
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Anormalidades de Consumo.

Leituristas.

Registro de Alteracdes Efetuadas

Geracdao das Informacdes Gerenciais de Micromedicao

5.3 - M6dulo de Faturamento

a. Este modulo efetua os célculos e a emissédo das contas de consumo ou faturas de cobranga de cada
periodo pré-definido, possibilitando ainda a revisdo de erros localizados ou a reemissdo de contas
revisadas. O mddulo formata as contas para impressao local ou remota (ambiente de terceiros) e
formularios pré-impressos. Gera, ainda, relatérios de controle financeiro/contabil do faturamento do
periodo por: gerencia regional, localidade, categoria de usuarios, tipos de servigos utilizados, classe de
tarifas, distritos (setores de abastecimento) e bacia de esgotamento. Este modulo também permite a
impresséo simultdnea de conta no ato da leitura do hidrémetro.

b. O Modulo de Faturamento compreende as seguintes funcionalidades:

Controle e Gestéo da Tabela de Tarifas.

Controle e Gestédo de Rotas.

Controle e Gestao de Crédito a Realizar.

Controle e Gestédo de Débito a Cobrar.

Controle e Gestédo de Cronograma de Faturamento.

Comando de Atividade de Faturamento.

Controle e Gestédo da Execucao de Atividade de Faturamento.

Controle, gestdo e Apresentacédo dos Dados relativos & Qualidade da Agua.

Simulagdo de Faturamento de Grupo.

Gestéo e Controle de Faturamento por Contrato de Demanda.

Controle e Gestédo do Faturamento para Cortados.

Faturamento de Grupo.

Célculo dos Valores de Agua.

Simulagdo de Calculo da Conta.

Comando de Mensagem da Conta.

Emisséo das Contas e Boletos Bancéarios.

Controle e Gestdo do processo de Emissdo de Contas para Orgéos Publicos.

Emisséo de Faturas por Cliente Responsavel.

Emisséo de 2° Via de Conta na Internet.

Emissdo automatica de faturas via e-mail.

c. Refaturamentos:

Incluséo de Conta.

Cancelamento de Conta.

Retificacdo de Conta.

Alterag&o de Vencimento.

Colocacao de Conta em Revisao.

Retirada de Conta em Revisao.

Desfazer Retificagcdo ou Cancelamento.

Manter Contas de um conjunto de imdveis.

Registro de Vencimento Alternativo.

Controle e Gestado do vencimento de Conta.

Geracgao dos Lancamentos Contabeis.

Comando de Situagdo Especial de Faturamento.

Contrato de Demanda.

Controle e Gestédo de Guia de Pagamento.

Recebimento e Processamento do Arquivo de Leitura com Entrega Simultdnea da Conta, on-line
(tempo real) e/ou off-line.

Controle dos Documentos néo Entregue.

Inclusdo/Manutencéo da Tabela de Tipo de Situacdo de Faturamento.
Inclusdo/Manutencéo da Tabela de Tipo de Débito.

Controle e Gestéo do Histérico do Faturamento.

Gestéo e Controle do processo de Encerramento do Faturamento do Més.
Gerar Resumo Faturamento.

Controle e Gestéo de Prescrigdo de Débitos de Im6veis Publicos.

e Controle e Gestdo de O.S. Seletiva de anormalidade de Consumo.

e Registro de Alteracdes Efetuadas.

e Geracgdo das Informagdes Gerenciais de Faturamento.
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5.4 - M6dulo de Arrecadagéo

a.

g.

Este modulo destina-se ao controle da arrecadagéo das contas ou faturas emitidas, contemplando todas
as particularidades associadas, tais como separacdo das receitas arrecadadas por periodo de
referéncia, por estabelecimento arrecadador, gerencia regional, localidade ou distrito, categoria de
usudrios, por tipo de servigo prestado, originarias de parcelamento de débitos, multas.

O sistema deve realizar o controle da arrecadacéo, incluindo: o recebimento dos dados enviados pelos
agentes arrecadadores, por meio eletrdnico e por registros magnéticos (discos), a captura pelo cédigo
de barras, a digitacdo manual de entradas de pagamentos, a sele¢cdo e a regularizacdo das
inconsisténcias de pagamentos, atualizacdo diaria das contas correntes dos usuarios e emisséo dos
relatérios gerenciais financeiros e contabeis.

Manter o registro atualizado das informacdes referentes aos pagamentos realizados na rede
arrecadadora, contendo: a data do pagamento, o estabelecimento que foi pago, valores recebidos por
tipo de servigco e por periodo de referéncia do débito, valores recebidos relativos a parcelamentos de
débitos, multas e outros encargos financeiros pertinentes, bem como devera permitir identificar de
maneira seletiva os usuarios inadimplentes, permitindo a emissdo dos avisos de débitos, segundo
critérios pré-definidos de selecéo.

Permitir a realizacd@o de acertos de divergéncias de pagamentos realizados na rede arrecadadora e que,
por extravio de documentacgado, ndo foram atualizados na base de dados.

Permitir a troca eletrénica de dados (EDI) com os agentes arrecadadores, para usuarios com débito
automéatico em conta e para controle de arrecadacdes realizadas.

O Mdédulo de Arrecadagdo compreende as seguintes funcionalidades:

Inclusdo/Manutencéo dos Arrecadadores.

Registro dos Contratos dos Arrecadadores.

Controle dos Avisos Bancarios.

Controle das Guias de Pagamentos e de Devolugdes.

Registro do Movimento dos Arrecadadores.

Controle do Movimento de Débito Automético em Conta Corrente.

e Acertos do Movimento dos Arrecadadores.

e Fechamento dos Valores do Movimento dos Arrecadadores.

Encerramento da Arrecadacao do Més.

Geracao dos Langamentos Contabeis.

Controle de Pagamentos ndo Classificados.

Consulta aos Dados Diarios de Arrecadacéo.

Controle por forma de Arrecadacao.

Consulta ao Resumo da Arrecadacéo.

Geracgéao de Relatdrio de Avisos Bancarios por Conta Corrente.

Manuteng&@o/Consulta para as seguintes Tabelas:

Banco.

Agéncia Bancaria.

Conta Bancéria.

Contrato de Arrecadador.

Registro de Alteracdes Efetuadas.

Geracdao das Informacdes Gerenciais de Arrecadacao.

5.5 - M6dulo de Cobranca

a.

d.

Efetua a geracédo e o acompanhamento das a¢des que visam o recebimento de débitos, contemplando
posicdes gerais sobre a divida global e/ou individual por tipo de servico ou de débito, acordos de
parcelamentos, periodos de atraso, baixas por cancelamento de débitos, ajustes contabeis.

Permite o pleno controle e gerenciamento de programa de corte/supresséo de fornecimento de agua
por inadimpléncia, incluindo a emisséo de avisos e ordens de servicos de cortes e de religacdes, controle
de ligagGes cortadas e nao reabilitadas.

Envio de clientes devedores, conforme critérios definidos, para negativagdo junto ao SPC — Servico de
Prote¢&o ao Crédito e ao Serasa, como também a retirada de clientes com débitos negociados ou pagos,
possibilitando o acompanhamento de todo o ciclo do processo de negativacdo e o acompanhamento
dos resultados através de consultas e relatérios.

O Mddulo de Cobranga compreendera as seguintes funcionalidades:

Inclusdo/Manutencgéo dos Cronogramas de Cobranca.

Geragao e Emisséo Seletiva de Ordens de Servigos de A¢Bes de Cobranga.

Controle e Gestéo dos Ciclos de Ac¢des de Cobranca.

Geracao e Emisséo Seletiva de Ordens de Servicos de agdes de Cobranca.

Demonstrativo de Resultados das A¢des de Cobranca.

Controle e Gestédo dos Parcelamentos de Débitos.

Controle e Gestéo dos Parcelamentos de Débitos por Cliente.
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Geragao e Emissdo do Contrato de Parcelamento de Débitos.
Acompanhamento dos Recebimentos Relativos aos Parcelamentos de Débitos.
Controle e Gestédo de Cobranca de Recebimentos de Entrada de Parcelamento.
Desfazer Parcelamento de Débitos.

Gera e Emitir Extrato de Parcelamento de Débito por Cliente.

Controle e emissdo dos Avisos, Ordens de Cobrancga e Fiscaliza¢des de Cronograma ou Eventual.
Consulta de Débitos.

Geracao de Relatério de Débitos.

Controle de Débito Automatico.

Geracao e Emisséo de Extrato de Débito.

Geragao Automatica de Acréscimo por Impontualidade.

Controle dos Recebimentos dos Documentos de Cobranca.

Comando da Situagao de Cobranca.

Controle e Gestéo de Situagcdo Especial de Cobranca.

Controle e Gestéo das Resolugfes de Diretoria Relativas a A¢bes de Cobranca.
Controle da Cobranca Judicial/Administrativa.

Controle e Gestéo de Execucao de Servicos de Cobranca Terceirizada.
Transferéncia de Débito entre Clientes.

Inclusé@o/Excluséo de Crédito a Realizar.

Inclusdo/Manutencéo da Tabela de Tipo de Advogado.

Inclusdo/manutencéo da Tabela de Tipo de Crédito.

Geracao Seletiva de Comandos de Negativacao de Clientes.

Controle e Gestédo de Negativacdo de Clientes Devedores.

Exclusédo da Negativagdo de Cliente com Débitos Negociados ou Pagos.
Registro de Alteracdes Efetuadas.

Geracgdo das InformagBes Gerenciais de Cobranca.

5.6 - M6dulo de Atendimento ao Publico e Gerenciamento dos Servigos Prestados

a. A estrutura de funcionamento deste médulo estabelece uma integracédo on-line do centro operacional
com os servicos de Atendimento a Usuérios (telefénico (48) 000000000 personalizado/balcéo e
terminais remotos), possibilitando a gestao eficiente dos recursos humanos e materiais disponiveis.

b. O processo de informatizagdo contempla todas as etapas da solicitacdo do servigo, quais sejam: a
abertura do atendimento ao usuario solicitante (interno ou externo), feito através de qualquer meio de
acesso permitido (terminais de rede interna, terminais remotos externos, balcdo/guichés de atendimento
personalizado, Internet ou telefénico), a programacdo, emissdo, baixa das ordens de servicos
executados, e a geracao de relatorios operacionais e gerenciais.

c. O sistema informatizado deve disponibilizar, no minimo, as op¢des de trabalho que possibilitem:

Abrir registros de atendimento e gerar ordens de servico para as diversas areas internas e
externas.

Possibilitar a abertura de registros de atendimento via microcoletor portatil.

Direcionar as ordens de servicos para as unidades internas de atendimento (operacional,
comercial, de projetos, etc.).

Gerar ordens de servigos complementares (tipo: recomposicdo de pavimento, retirada de entulho,
etc.) vinculadas as ordens de servi¢os principais.

Realizar pesquisa de identificacdo do usuario através do codigo do logradouro, do nimero da
matricula, do nome da rua ou do usuario, CPF/CNPJ.

Realizar pesquisa cadastral dos usuarios.

Consultar status da ordem de servi¢o: pendente, em aberto ou executada.

Consultar a situagdo de débito dos usuarios que estéo solicitando servicos.

Atualizar os dados do cadastro de usuarios, sempre que for detectada, em campo durante a
execucdo dos servicos solicitados, alteracdes de dados relacionados a ligagdo ou ao imovel.
Cancelar ordens de servico, por diversos motivos.

Programar automaticamente 0s servigos, segundo prazos e prioridades estabelecidas.

Emitir as planilhas ou relatérios dos servigos pendentes, programados, em aberto e executados.
Imprimir as ordens de servigos programadas para execugao.

Apropriar os recursos utilizados na execuc¢do dos servigos — horas/equipe, horas/equipamentos,
matérias consumidos, etc.

Baixar as ordens de servigos executadas por qualquer equipe ou area.

Calcular os custos diretos de cada servigo executado.

Controlar os materiais aplicados por equipe.

Gerar os arquivos de intercomunicacdo de dados com o sistema contabil.
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Permitir que todos os dados relativos ao controle e gestao dos servigcos possam ser visualizados
na tela das Estacdes de Trabalho, sendo possivel a emissao dos relatdrios gerenciais relacionados
ao sistema.

d. Dentre as principais fungdes de trabalho requeridas do Sistema, destacam-se e merecem maior
detalhamento as seguintes:

5.6.1 - Programacéo de Servigos

Esta opgdo permitird aos responsaveis pela programacdo de servicos em cada area, distribuir,
automaticamente, 0s servicos em aberto entre as equipes disponiveis.

Gerar, ainda, os dados para consultas, tais como: quantidade de servi¢os a executar, por tipo de equipe,
distribuicdo dos servigos de acordo com os prazos previstos, carga horaria necessaria para a execugao
e 0s servicos atrasados e seus respectivos motivos. Concluidos os trabalhos de programacéo, o sistema
deverd admitir instantaneamente a impressao das ordens de servi¢cos programadas, para distribuicao
entre as equipes disponiveis no dia.

a.

b.

5.6.2 - Consulta a Situagdo da Ordem de Servigo
a. Esta opcgédo de trabalho devera permitir que, através de parametros previamente selecionados, seja
possivel pesquisar a situacédo de execucgdo das Ordens de Servico, do tipo:

Solicitagdo de Servico a Executar — ordem de servico programada para execugdo, ordem de
servigo pendente e ainda ndo programada para execugéo, ordem de servico executada e ndo
baixada, ordem de servigo pendente com prazo de execucao vencido ou com prazo de execugao
prorrogado.

Solicitagdo de Servigo Programada — ordem de servigo programada, mas pendente de execucao.
Solicitagdo de Servico com Prazo Vencido — ordem de servigo pendente em atraso, ou seja, cujo
prazo de execucao nédo foi cumprido e também nao foi prorrogado.

Solicitacdo de Servico Prorrogada — ordem de servigo pendente, que por algum motivo teve o seu
prazo de execucdao dilatado.

5.6.3 - Emisséo dos Relatérios do Sistema
O sistema permitira que todos os dados relativos ao controle e gestdo dos servicos possam ser

a.

Se~ooosT

visualizados na tela das Esta¢des de Trabalho, sendo possivel a emissdo dos seguintes relatérios:
Relacéo de servicos a executar por data prevista ha programacao (cronograma de execucao).
Relacao de servigos executados em determinada data ou periodo e por equipe.

Relacgao de servigos com prazos de execugdo vencidos até o dia ou até determinada data.
Relacdo de materiais aplicados por tipo, por dia, més, e por equipe, ou pelo conjunto das equipes.
Relatério de desempenho operacional das equipes.

Relacao de servigos previstos para execug¢do no dia por equipe.

O Moddulo de Atendimento ao Publico compreendera as seguintes funcionalidades:
Inclusdo, Manutengdo e Consulta dos Registros de Atendimento (RA).

Controle de Registros de Atendimento.

Controle de Tramitagcao de Registro de Atendimento.

Controle de Reiteracdo de Registro de Atendimento.

Liberacdo de Registro de Atendimento.

Encerramento de Registro de Atendimento.

Controle de Reativacao de Registro de Atendimento.

Geracgao e Controle de Numeragao de Registro de Atendimento Manual.

Geracao de Ordem de Servigo.

Controle e Gestédo da Programacao de execucédo das Ordens de Servico.

Controle e Definicdo do Roteiro de Programacao de Execuc¢édo de Servigos.

Controle e Gestéo das equipes executoras de servicos.

Controle, Gestdo e Acompanhamento de execuc¢éo de Ordem de Servicos.

Controle de Utiliza¢éo de Material na execucao de Servigo.

Controle da Programacéo e de Suspenséo de Abastecimento.

Encerramento de Ordem de Servigo.

Impresséo de Ordem de Servigo.

Geracdo e Emisséo de Ordens de Servigos Seletivas.

Controle e Gestéo de Ordens de Servicos Pendentes.

Acompanhamento dos Processos Gerados pela Agéncia Reguladora.

Consultar Histérico de RA.

Emissédo de Segunda Conta sem Cobranca de Taxa.

Geracao, Emissao e Controle de Ordens de Servigos de Fiscalizagéo.

Geracao e Emisséo de Certiddo Negativa.

Geracao e Emisséo de Certiddo Negativa por Cliente.
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Geragao e Emisséo de Contrato de Prestagao de Servico.

Geracgao e Controle de Ordens de Servi¢os de Repavimentacao.

Controle de Utilizacao de Equipamentos Especiais na Execu¢éo de Ordens de Servicos.
Solicitagbes de Servicos e Reclamacdes através de Postos Remotos Interligados com a Central.
Acompanhamento das Solicitagbes e Reclamagdes diretamente pelos Portais Internet das
InstituicBes Usuérias dos Sistemas.

Controle das Vistorias Externas.

Geracao de Boletim de Medicéo.

Registrar Pesquisa de Satisfagédo.

Geracao das Informag8es Gerenciais de Atendimento ao Publico.

Registro de Alteracdes Efetuadas.

Geracdao das Informacdes Gerenciais de Cobranca.

Servicos - Via Internet.

Segunda Via de Conta.

Declaracdo Anual de Quitacdo de Débito.

Recebimento de Fatura por e-mail.

MODULO DE INFORMACOES GERENCIAIS

Este médulo possibilita efetuar o acompanhamento gerencial de todos os médulos anteriores em
especial a geracdo de relatérios analiticos periddicos de criticas de ocorréncias, de informacdes
financeiras e contébeis.

O Moddulo Gerencial consolida as informagbes necessarias para o tomador de decisdo, e tem como
caracteristica a integracdo com os demais mddulos do GSAN do Municipio de Imarui - SC facilitando o
agrupamento das informacdes e a disponibilizagdo das mesmas.

O Sistema devera gerar relatorios sistematicos que podem ser acessados em meio impresso, ou
mediante consulta em tela, de relatérios em formatos de tabelas, textos e graficos, que permitem a
melhor gestéo comercial. As informacgoes relacionadas a seguir deverao fazer parte do rol.

Resumo do Faturamento - total e por categoria, mensal e acumulado, por localidade ou distrito, por
categoria e grupo de usudrios, por tipo de servigo/receita (agua, servicos diversos individualizados,
multas e encargos financeiros).

Resumo da Arrecadagdo Mensal - acumulado, por localidade ou distrito, por categoria de usuarios e por
tipo de receita (agua, lixo, servigos diversos individualizados, encargos financeiros).

Indicadores de faturamento e de arrecadagao mensal - por regional, Municipio ou distrito, por categoria
de usuarios e por tipo de servigo/receita.

Movimento Mensal de Arrecadacgéo, por Agente Arrecadador.

Histogramas de Consumos de Agua e Volume Coletado estruturados para cada tipo e modalidade de
servigo (a4gua, lixo convencional): por localidade ou distrito, por categoria de usuéarios (ordenados por
faixa de volume de consumo de agua medidos), classificados, separadamente, um por economia € 0
outro por ligagéo.

Para cada tipo e modalidade de servico (dgua), deveréao ser gerados trés histogramas diferentes, sendo
dois (um classificado por economia e outro por ligagédo), com nimero de faixas de consumo/coleta mais
detalhado e um classificado por economias e estruturado pelas faixas de consumo/coleta, exatamente
igual as da estrutura tarifaria vigente.

Os histogramas detalhados classificados por economia deverdo conter a quantidade de economias de
cada faixa de consumo e a quantidade das ligagbes correspondentes as mesmas, 0s respectivos
volumes totais medidos (somatério dos volumes medidos por economia classificada na respectiva faixa)
e a respectiva média por economia.

Os histogramas detalhados classificados por ligagdo deverdo conterd quantidade de ligacdes de cada
faixa de consumo e a quantidade de economias correspondentes as mesmas, 0s respectivos volumes
totais medidos (somatério dos volumes medidos por ligacdo classificada na respectiva faixa) e a
respectiva média por ligagao.

Os histogramas estruturados pelas faixas de consumo/coleta igual as da estrutura tarifaria vigente
deverao ser classificados por economia e conter: a quantidade de economias de cada faixa de consumo
e a quantidade de ligagBes correspondentes as mesmas. Os respectivos volumes totais medidos
(somatério dos volumes medidos por economia classificada na respectiva faixa) e a respectiva média
por economia, os valores totais faturados (somatério dos valores faturados por economia classificada
na respectiva faixa), com a respectiva média por economia, e os volumes totais faturados na respectiva
faixa.

. O Médulo Gerencial contém as seguintes funcionalidades:

Geracao de Relatério Resumo da Arrecadacéo.

Geragao de Relatério Resumo de Faturamento.

Andlise do Contas a Receber.

Consulta Comparativa entre Faturamento, Arrecadagéo e Contas a Receber.
Consulta ao Resumo de Anormalidades.

Geracao de Quadros Gerenciais de Acompanhamento.
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Geragao de Indicadores Gerais de Desempenho.

Consulta Histogramas de Consumo.

Consulta ao Resumo do Faturamento e Refaturamentos.

Consulta ao Resumo dos Parcelamentos.

Consulta aos Dados de Micromedicdo/Faturamento.

Geracao de Relatério Resumo dos Atendimentos.

Consulta e geragéo de Relatério de Ordem de Servigo.

Consulta ao Resumo das A¢des de Cobranca.

Consulta aos Dados Operacionais.

Consulta dos Dados Gerenciais por Item — Demonstrativos Histéricos —OLAP.

Atendimento: Registros de Atendimentos.

Cadastro: Acompanhamento da comercializacdo, ligagbes e economias e indicadores de

desempenho de liga¢cdes economias.

e Micromedicdo: Consumo de agua, leitura e anormalidade faturadas, acompanhamento da
micromedi¢do, indicadores de desempenho da micromedicéo, hidrdmetros instalados, hidrdmetros
substituidos, hidrémetros retirados e hidrémetros nédo instalados.

e Faturamento: Resumos de faturamentos e indicadores de desempenho.

e Arrecadacdo: Resumos de arrecadacdes.

e Cobranca: Resumos de pendéncias e resumo de parcelamentos.

7 - INTERFACE COM OS SISTEMAS DE GESTAO ADMINISTRATIVA E FINANCEIRA
a. A solugdo deve permitir a integragcao com as bases de dados do sistema de gestéo financeira e contabil.
Esta integracdo contemplara:

7.1 - Contabilidade

a. No que concerne a geragdo dos langcamentos contabeis decorrentes das transagdes comerciais, tais
como faturamento, arrecadacgéo e encerramento financeiro, em conformidade com a Lei N°. 11.445 de
5 de Janeiro de 2007.

b. Fiscal
No que concerne & geragdo de informag8es para emissdo do Livro Fiscal de Saidas e atendimento as
obrigacdes acessorias.

c. SIG (Sistema de Informag6es Geogréficas)
No que concerne ao acesso e atualizacdo dos cadastros de consumidores. E também na importacdo de
dados para atendimento da legislagdo, a exemplo dos dados de qualidade de agua.

d. Suporte a Area Financeira (Informacdes para a Contabilidade)

Todos os langamentos contébeis referentes a area comercial deverdo ser gerados, automaticamente, pelo
Sistema. Desse modo, se garantira que ndo haja diferencas entre os controles da Contabilidade e os do
GSAN do Municipio de Imarui - SC.

e. Deverdo ser geradas no minimo as seguintes Informagdes:
Lancamentos Contébeis do Faturamento.

Lancamentos Contabeis da Arrecadacéo.

Lancamentos Contabeis dos avisos Bancéarios.

Devedores duvidosos.

Lancamentos Contabeis dos Devedores Duvidosos.

Contas a Receber Contabil.

Volumes Consumidos ndo Faturados.

Lancamentos Contabeis dos Volumes Consumidos ndo Faturados.

f. Os langcamentos deverdo ser realizados, mensalmente, diretamente no Sistema de Contabilidade, ou
através de meio magnético ou de forma impressa através de relatdrios.

g. Os cddigos das contas no Plano de Contas da empresa, bem como os langamentos contébeis para
cada situacao seréo definidos pela Contabilidade. Todos os langamentos contabeis efetuados deverao
estar respaldados por relatérios, para permitir eventuais conferéncias dos lancamentos gerados.

7.2 - Suporte a Tesouraria

a. Avisos de Arrecadadores com Diferencas: Deverdo ser indicados, através de consulta ou relatério,
todos os avisos que contenham diferengas em relagdo a soma dos recebimentos e/ou devolugdes
processados, mesmo que sejam referentes ha meses anteriores. Isto possibilitara que se envidem
esforgos junto aos arrecadadores, visando a regularizag¢do das pendéncias.

b. Arrecadacdo Diaria e Acumulada do Més: O Sistema devera permitir a obtencdo da arrecadacéo
diaria e acumulada no més, tanto do ponto de vista dos avisos bancarios, quanto dos pagamentos e
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ao longo do més.

c. Extrato por Arrecadador: Com o objetivo de apoiar a Tesouraria no trabalho de conciliagdo bancéria
das contas arrecadacgado devera permitir a emissao de extrato contendo todos os avisos do arrecadador
em um periodo informado, possibilitando a identificagdo de créditos ou débitos ainda ndo processados

pelo GSAN.

7.3 - Modulo de Seguranca

a. Também é indispensavel a existéncia do Médulo de Seguranca com a garantia de que todas as
operagles realizadas pelos usuarios sejam gravadas em um log, que possibilite a realizagdo de
auditorias e identificacéo de irregularidades. Bem como forneg¢a um controle de acesso as fungfes do
sistema restringindo 0os acessos ao grupo ou a um usuario especifico, permitindo tratar permissées

especiais individualmente:

Controle e Gestéo de Usuario.

Controle e Gestéo de Tipos de Usuarios.

Controle e Gestdo de Senhas de Usuérios.

Alteracdo de Senhas do Usuario pelo Login.

Controle e Gestéo de Acessos.

Controle e Gestéo de Grupo de Acessos.

Controle e Gestdo de Permissfes Especiais.

Controle e Gestéo de Restricbes de acesso.

Controle e Gestao de Funcionalidades Monitoradas.
Controle e Gestéo de Acesso a Funcionalidades.
Controle e Gestédo de Dependéncia de Funcionalidades.
Controle e Gestéo de Operacdes Monitoradas.
Controle e Gestéo de Tipos de Alteracdes Monitoradas.

7.4 - Operacional

a. O Mdédulo Operacional possibilita o controle e a gestdo dos elementos envolvidos no processo
operacional de abastecimento de agua, permitindo um melhor dimensionamento destes elementos bem
como possibilitando um maior controle sobre as perdas durante os processos de producao e distribuicéo

de agua.
b. O mddulo Operacional contempla:

Controle e Gestéo de Distrito Operacional.

Controle e Gestao de Sistema de Abastecimento.
Controle e Gestdo de Setor de Abastecimento.
Controle e Gestao de Zona de Abastecimento.
Controle e Gestéo de Tipo de Tratamento de Sistema
Controle e Gestdo de Zona de Pressao.

Controle e Gestéao de Bacia.

Controle e Gestdo de Producéo de Agua.

Controle e Gestédo de Fonte Captacao.

7.5 - Relatérios

a. Contempla um conjunto de relatérios que visa atender as demandas de informagfes das diversas
unidade dés comercial unidades que compde a area Comercial de uma Empresa de Saneamento, quais

sejam:

Relatério de Iméveis.

Relatorio de Economias dos Imoveis.

Relatério de Economias (ligagoes).

Relatério de Economias (caracteristica).

Relatério de Economias (Faturamento).

Relatorio de Iméveis na Tarifa Social.

Relatério de Iméveis na Tarifa Social (clientes).

Relatério de Iméveis na Tarifa Social (ligagdes).
Relatério de Iméveis na Tarifa Social (caracteristica).
Relatério de Iméveis na Tarifa Social (faturamento).
Relatério de Iméveis na Tarifa Social (tarifa).

Relatério de Clientes.

Resumo de Liga¢6es e Economias.

Resumo de Anormalidades.

Relatério de Acompanhamento do faturamento.

Relatério de Acompanhamento do faturamento (clientes).
Relatério de Acompanhamento do faturamento (ligagées).
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Relatdrio de Acompanhamento do faturamento (caracteristica).
Relatdrio de Acompanhamento do faturamento (faturamento).
Resumo do Faturamento.

Resumo das Situagbes Especiais de Faturamento.

Resumo da Andlise do Faturamento.

Relacao de Débitos.

Relagéo de Débitos (Clientes).

Relagéo de Débitos (Ligacdes).

Relacédo de Débitos (Caracteristica).

Relagéo de Débitos (Faturamento).

Resumo da Pendéncia.

Resumo das Situagfes Especiais de Cobranca.

Resumo da Arrecadacgéao.

Quadro Comparativo do Faturamento, Arrecadacéo e Pendéncia.
Resumo das A¢des de Cobranca.

Relatério de Acompanhamento de Execucao de Ordem de Servigo.
Relatério de Gestdo do Registro de Atendimento.

Relatério de Contas Emitidas.

Relatdrio de Mapa Controle de Contas.

Mapa de Controle das Contas Emitidas.

Resumo Contas Emitidas por Local no Grupo.
Acompanhamento do Movimento dos Arrecadadores.
Relatério Analitico do Faturamento.

Resumo de Leitura e Anormalidade.

Relatdrio de Leituras e Anormalidades Informadas.

Relatério Boletim de Cadastro.

Relacéo de Parcelamento.

Relatério de Histograma de Agua por Ligac&o.

Relatdrio de Clientes Especiais.

Relatério de Iméveis por Endereco.

Relatorio de Histograma de Agua por Economia.

Relatério de Acompanhamento de Movimentos de Arrecadadores por NSA.

Relatério de Cadastro de Consumidores por Inscri¢éo.
Relatério Resumo de Devedores Duvidosos.

Relatério de Dados para Leitura.

Relatdrio de Volumes Faturados.

Relatério de Contas em Reviséo.

Relatério de Anormalidades por Imével.

Relac&o dos indices de Acréscimos de Impontualidade.
Relatério Acompanhamento O.S. de Hidrometro.
Relatério de Imoveis por Situacéo da Ligacdo de Agua.
Relatdrio de Iméveis com Faturas em Aberto.

Relatério da Evolugdo do Contas a Receber Contabil.
Relatdrio de Iméveis por Consumo Médio.

Relatdrio do Saldo do Contas a Receber Contébil.
Relatorio de Iméveis com os Ultimos Consumos de Agua.
Quadro de Metas Acumulado.

Relatério de Contas em Aberto.

Relatério de Imoveis por Tipo de Consumo.

Relatdrio de Imoveis Ativos e ndo Medidos.

Relatério Ordem de Fiscalizagao.

Relatério de Iméveis com Faturas Recentes em Dia.
Comparativo do Faturamento e Arrecadacao.

Relatério de Quadro Metas Exercicio.

Relatério de Contas Baixadas Contabilmente.
Relatério Boletim de Ordens de Servigos Concluidas.
Relatério Contas Canceladas ou Retificadas.

Relatério de Dados para Leitura.

Relatdrio Resumo de Solicitagdes de RA por Unidade.
Relatério dos Parametros Contabeis.

Relatério de Volumes Consumidos néo Faturados.
Relatdrio de Analise da Arrecadacao.
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Relatdrio de Analise dos Avisos Bancarios.

Relatério Avisos Bancarios por Conta Corrente.
Arrecadacédo das Multas de Autos de Infracéo.

Faturas Agrupadas.

Relatdrio de Gestao de Solicitac6es de RA por Chefia.
Relatdrio de Rotas On-line.

Relatério Analise Imével Corporativo e Grande.
Relatdrio de Pagamentos de Contas — Cobranca.
Relatério de Guia de Pagamentos em Atraso.

Relatdrio de Iméveis com Acordo.

Relatério Resumo de Distrito Operacional.

Relatério de Impostos por Cliente Responsavel.
Relatério das Supressoes, Religacdes e Restabelecimentos.
Relatério de Juros, Multas e Débitos Cancelados.
Relatério de Acompanhamento de Leiturista.

Relatério de Anormalidade de Leitura por Periodo.
Relatério de Pagamento Entidades Beneficentes.
Relatorio de Imdveis em Programas Especiais.
Relatério Documentos a Receber.

Relatorio de Boletim de Cadastro Individual.

Relatério Resumo Receita Sintético.

Resumo Liga¢des Economias por Ano.

Relatorio de Notificagdo de Débito - Impresséo Simultanea.
Resumo Leitura Anormalidade Informada.

Relatorio de Funcionalidades e Operag¢des por Grupo.
Relatorio de Acessos por Usuario.

Relatério Boletim de Medicgéo.

Relatério de Fiscalizagdo de Leituras e Anormalidades.
Relatério de Logradouros por Municipio.

Relatdrio de Acompanhamento de RA Encerrada / em Aberto.
Relatério de Atualizagdo Cadastral - Via Internet.
Relatério de Solicitagcdo Acesso.

Relatdrio de Boletim de Custo de Repavimentacao - por Pavimento.
Relatdrio de Imoéveis com Alteracéo de Inscrigao.
Relatdrio de Religacéo de Clientes Inadimplentes.
Relatério de Alteragdes de CPF/CNPJ.

Relatério de Devolugédo de Pagamentos em Duplicidade.
Relatdrio de Analise de Perdas com Credito.

Relatdrio de O.S. executadas.

Relatério de Acesso ao SPC.

Relatério OS Situacéo.

Relatério Acompanhamento Boletim Medigao.
Relatorio de Imdveis com Doagdes.

Pesquisa do Questionario de Satisfacédo do Cliente.
Relatérios das Multas de Auto de Infragdo Pendentes.
Relatorio de Transferéncias de Pagamentos.

Relatdrio de Documentos néo Aceitos.

Resumo da Andlise de Faturamento.

Boletim de Medicao de Contratos.

Relatério de Contas ndo Impressas.

Relatoério Quantidade de Acessos Loja Virtual.
Relatorio de Imdveis com Rateio Negativo.

Relatério da Pesquisa de Satisfacao da Loja.

8 - OBJETIVOS ESPECIFICOS E REGIME DE EXECUGAO

a. Os servigos a serem contratados contemplam a prestacdo de servicos de Customizacdo do Sistema
Integrado de Gestdo de Servicos de Saneamento — GSAN do Municipio de Imarui - SC, além da
Manutencéo (preventiva, e corretiva), 0 apoio ao suporte técnico operacional e funcional para os
usudrios, como também a administracdo do Banco de Dados relativo ao Sistema, realizando
tempestivamente todas as revisfes e corre¢des necessarias.

8.1 - Especificagdo dos Servigos
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a. A empresa contratada devera disponibilizar uma equipe de profissionais com larga experiéncia nas
metodologias e tecnologias utilizadas no desenvolvimento do Sistema Integrado de Gestado de Servigos
de Saneamento - GSAN do Municipio de Imarui - SC e com o dominio dos conhecimentos inerentes as
diversas areas que compdem a Area Comercial e Operacional de empresas de saneamento. Esta
equipe devera proceder as agfes necessarias para a execucdo das atividades inerentes ao trabalho
proposto, quais sejam:

8.2 - Treinamento para os Usuarios Internos do Sistema

a. Devera ser promovido, conjuntamente com a equipe de profissionais de informatica do Municipio,
habilitada previamente, um treinamento de quarenta horas por moédulo, para os principais usuarios
internos do sistema. Deverdo ser treinados, no minimo 06 (seis) usuarios por area de utilizagdo e em
conformidade com os modulos do sistema em que estejam vinculados, para permitir o pleno dominio do
GSAN do Municipio de Imarui - SC. No caso especifico do moédulo de Atendimento ao Publico e
Gerenciamento de Servicos Prestados, o nimero de usuarios a serem treinados serd de no minimo 03
(trés).

b. Esses técnicos serdo os responsaveis por repassar o conteldo dos treinamentos para os demais
usudarios envolvidos no processo comercial da empresa, disseminando os conhecimentos relacionados
ao Sistema Integrado de Gestéo de Servicos de Saneamento - GSAN no Municipio. Para o treinamento
serdo adotadas as seguintes agdes:

e Sensibilizacéo dos usuarios do sistema.

Elaboracao do plano de treinamento dos usuarios do sistema.

Producado de documentagéo para utilizagdo como material didatico.

Criagdo do ambiente de treinamento, no minimo, em trés regionais.

Execucao do treinamento dos usuarios do sistema.

Avaliagdo do desempenho dos usuarios.

c. Para servigos de treinamento devem ser utilizados, pelo menos, os seguintes critérios de aceitacao:

e Numero de profissionais treinados.
e Aproveitamento médio ou avaliacdo do treinamento pelos profissionais treinados.
e Conformidade do contetdo ministrado com requisitos previamente estabelecidos.

8.3 - Assisténcia Técnica a Operagao e Manutencao

a. A assisténcia técnica a operacdo e manutengdo do sistema devera ocorrer durante todo o periodo do
contrato, estendendo-se por 12 (doze meses) e contemplando principalmente: a manutengdo
preventiva, a manutencgéo corretiva, assisténcia aos profissionais do Municipio no uso das ferramentas
de producéo e. em especial, o sistema de gerenciamento de banco de dados adotado para a empresa.

b. Denomina-se aqui, manutencdo corretiva de sistemas, a correcdo das falhas apresentadas pelo
sistema e/ou funcionalidade, de modo a possibilitar 0 seu retorno ao funcionamento normal.

c. Denomina-se servico de manutengdo preventiva, o conjunto de procedimentos destinados a prevenir
e evitar a ocorréncia de falhas funcionais e paralisagfes do sistema, através de ajustes e melhorias em
funcionalidades visando torna-las mais rapidas, seguras e funcionais.

d. Para efeito da aplicacdo, entender-se-4 como manutencdo todas as atividades relacionadas a
prevencdo, correcao, revisdo, inclusdo, alteracdo e exclusdo de funcionalidades, visando a adequacéo
do sistema a novas exigéncias legais, facilidades gerenciais, facilidades operacionais e requisitos
ambientais, contemplando as fases de andlise de requisitos, projeto de sistema, implementagao, testes
e homologacéo nos aplicativos ja existentes.

e. Além das atividades acima descritas a serem executadas, atendendo a requisi¢cdes especificas, a
contratada devera prestar servicos de manutencdo de carater operacional, destinados a manter os
sistemas operacionalmente ativos e dentro dos parametros técnicos estabelecidos. Tais atividades
poderdo incluir as tarefas de: depuragdo de comandos SQL, otimizacdo de comandos SQL, criacdo de
indices em banco de dados e redesenho de tabelas de banco de dados, solugGes emergenciais de
analise, programacdo e testes que visem a otimizagdo dos componentes do sistema, apoio a
implantacéo, treinamento e suporte aos usuarios dos sistemas, podendo ser realizadas "in loco" ou
remotamente.

f. Para a assisténcia técnica a operacdo e manutencdo do sistema a contratada devera dispor de
profissionais qualificados nas respectivas areas das consultas formuladas e que tenham participado do
processo de customizagdo e implantacdo do sistema. O atendimento devera ser efetuado de forma
remota online, via telefone e internet, durante todos os dias Uteis, no horario das 07h30min as 17h30min
horas.

g. Também deverdo ser alocadas 40 (quarenta) horas técnicas mensais para assisténcia in loco,
agendadas de comum acordo com o respectivo coordenador - gerente do projeto designado pelo
Municipio, que devera ser prestado por profissionais de Nivel Sénior e que tenham necessariamente
participado da customizacgdo e implantacéo do sistema GSAN.

8.4 - Suporte Técnico de Administracdo do Banco de Dados
a. Os Servigcos de Administracdo de Banco de Dados visam garantir a disponibilidade, estabilidade e
performance do banco de dados do sistema bem como sua integridade, através da pratica consistente
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de procedimentos de gestdo com foco na camada de aplicagdo que envolve o SGBD - Sistema
Gerenciador de Banco de Dados.

8.5 - Suporte Técnico ao Ambiente Tecnoldgico do Sistema

a. Os Servicos de Apoio e Suporte Técnico ao ambiente operacional visam manter ativo seguro e
disponivel o0 ambiente de Software sobre o qual o sistema é executado, atendendo as caracteristicas e
condi¢cdes especificadas em regime de tempo integral (sete dias por semana, vinte e quatro horas por
dia), com valores de sobreaviso, horas extras e custos de comunicagdo inclusos na proposta, através
de suporte remoto ou presencial, e quais sejam:

Prover apoio, suporte técnico e operacional ao ambiente tecnoldgico do Sistema GSAN do
Municipio de Imarui - SC, envolvendo servidor de aplicagdo e outros recursos necessarios ao
funcionamento do mesmo.

Prover apoio, suporte técnico e operacional aos profissionais responsaveis pela operacédo e
funcionamento do sistema GSAN do Municipio de Imarui - SC.

Definir a politica de backup/restore incluindo os dados necessarios para a recuperagdo do sistema
em caso de problemas com os servidores.

Monitorar a utilizagdo de recursos dos servidores, informando, quando houver necessidade de
atualizacdo de discos, storage, memoria, processador etc. No entanto, ndo é obrigacdo da
contratada dar suporte ao hardware e sistema operacional utilizados na composi¢éo da solugao
sistémica.

Manter monitoramento ativo sobre a disponibilidade dos servigos.

Prover aplicacdo para registro e acompanhamento de solicitagfes de atendimento via Web.

Dar ciéncia ao Municipio, para o sistema em questdo, quanto a qualquer anormalidade que seja
verificada na execugao dos servicos.

Guardar sigilo quanto aos dados e informacdes fornecidos e/ou coletados durante a execugao dos
Servigos.

8.6 - Suporte Técnico e Atendimento aos Usuarios do Sistema

a. Os servigos de apoio e suporte técnico aos usuarios visam a disseminar e fortalecer o uso do sistema
GSAN do Municipio de Imarui - SC, possibilitando a sua utilizagédo de forma mais produtiva e em toda a
sua plenitude, pelos mais diversos usuarios. Séo eles:

Atender e esclarecer duvidas de usuarios quanto ao uso do sistema GSAN do Municipio de
Imarui/SC.

Prover o apoio e suporte técnico a equipe de profissionais de Tl, no que concerne a analise,
especificacdo e implementacéo de alteragdes de funcionalidades e/ou desenvolvimento de novas
funcionalidades, com o uso das tecnologias e metodologias de desenvolvimento de sistemas
adotadas pelo GSAN do Municipio de Imarui - SC.

Apoiar a equipe de disseminadores no refor¢co para treinamento dos usuarios, inclusive com
material e manuais.

Prover o apoio no manuseio e na andlise das informag6es fornecidas pelo sistema nas diversas
areas usuérias do sistema GSAN do Municipio de Imarui/SC, principalmente as informagdes de
carater gerencial.

Apoiar a formacédo e disseminagéo da cultura de utilizacdo ampla dos recursos disponibilizados
pelo novo sistema em todas as areas usuarias do Sistema GSAN da empresa, tais como: area
comercial, planejamento empresarial, planejamento comercial, tesouraria, financeira,
contabilidade e operacional. Este trabalho tem por objetivo atingir os diversos niveis de usuarios
do sistema GSAN do Municipio de Imarui - SC: diretores, gerentes, coordenadores, chefias e
demais usuarios.

8.7 - Caracterizac&o das Equipes

a. Apo6s a assinatura do contrato, a empresa contratada submetera a aprovacdo do Municipio os
profissionais previamente treinados e capacitados para o desempenho das atividades dos projetos,
comprovando através de atestado de desempenho satisfatério, com firma reconhecida, emitido pela
empresa de direito publico ou privado, onde o servigo foi executado.

8.8 - Produtos Gerados
a. Os servigos contratados deverdo gerar 0s seguintes produtos:

— Etapa 01:

Treinamento dos Usuarios e Configuragdo do Ambiente Operacional.

Concluséo do processo de formacao dos disseminadores, utilizando o ambiente sistémico e operacional do
GSAN, adaptado para o Municipio.

— Etapa 02:
Manutencdo corretiva e preventiva.
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Relatério contendo o detalhamento das acdes de manutencdo demandadas nos doze meses pos -

contratagdo dos servicos.

- Etapa 03:

Assisténcia Técnica Operacional e Manutencéo do Sistema
Devera ocorrer durante todo o periodo do contrato, estendendo-se por doze meses. E contemplando
principalmente: a manutencdo preventiva, a manutencdo corretiva, assisténcia aos profissionais do
Municipio no uso das ferramentas de producdo e. em especial, o sistema de gerenciamento de banco de

dados adotado para a empresa.

8.9 - Requerimentos de Niveis de Servi¢cos — SLA (acordo de nivel de servi¢os)
a. A contratada deverda manter o GSAN do Municipio de Imarui/SC, operando durante as 24 horas do dia
e os 7 dias da semana, com indices de disponibilidade compativeis com a Tabela 01.

Tabela 01 — indices de Disponibilidade

SERVICO PADRAO DE
QUALIDADE (SLA)

PADRAO DE QUALIDADE (SLA)

PENALIDADE

Seré considerada disponibilidade toda
a parteon-line do sistema GSAN em
pleno funcionamento nos dias Uteis.

Minimo de 95% nos dias Uteis, exceto
as paralisacdes programadas.

Horas Disponiveis = Total de horas em
funcionamento nos dias Uteis /total de
horas disponiveis nos dias Uteis.

1% de multa na fatura mensal e acréscimo
do indice inicial em 0,25% para cada 1%
abaixo do indice de SLA de 95%.

Servico de corregdo nos ambientes
on-line e/ou batch que estejam
causando indisponibilidade de
utilizacao do aplicativo.

Maximo de 12 horas para retorno a
normalidade.

0,5% de multa na fatura mensal a cada
evento registrado fora do prazo de
atendimento e acréscimo de 0,1% por
cada hora além do SLA.

Atraso na rotina diaria de faturamento.

Atraso superior a 12 horas, limitado a
2 vezes por més.

1,0% de multa na fatura mensal a cada
evento registrado além do SLA

Atraso na rotina de fechamento do
faturamento

Atraso superior a 24 horas por més.

1,0% de multa na fatura mensal e
acréscimo ao indice inicial em 0,5% para
cada reincidéncia.

Atraso na rotina de geracdo de
documentos de cobranca.

Atraso superior a 6 horas, limitado a 3
ocorréncias por més.

0,5% de multa na fatura mensal e
acréscimo ao indice inicial em 0,25% para
cada reincidéncia.

Atraso na rotina de fechamento da
arrecadacéo

Atraso superior a 24horas por més,
limitado a 2 ocorréncias por ano.

0,5% de multa na fatura mensal e
acréscimo ao indice inicial em 0,25% para
cada reincidéncia.

Geragao de relatérios contabeis com
diferencas

Diferenca persistente por 2 meses
consecutivos.

0,5% de multa por més além do segundo
més

Atraso na rotina de resumo das ac¢des
de cobranca

Atraso superior a 6 horas, limitado a 3
ocorréncias por més.

1,0% de multa na fatura mensal e
acréscimo ao indice inicial em 0,5% para
cada reincidéncia.

b. As multas estardo limitadas a 15% (quinze por cento) do valor total da fatura mensal na etapa de
assisténcia técnica operacional e manutencao do sistema.

8.10 - Considerag¢des Finais

a. A contratada devera estar apta a iniciar os trabalhos, inclusive com a equipe técnica capacitada para
assumir as atividades do objeto contratado, nos prazos fixados neste edital e seus anexos.

b. Serdo atribuicdes dos técnicos efetuarem a adaptacgao, configuracéo, treinamento para os usuarios, e
todo o apoio necessario para o sucesso das atividades inerentes ao objeto da licitagéo.

c. A prestacdo de servigos ndo caracterizard qualquer vinculo empregaticio dos profissionais com o
Municipio. Cabera exclusivamente a contratada, a responsabilidade legal por todo o pessoal envolvido,
bem como obrigag@es trabalhistas, previdenciérias, fiscais, ou quaisquer outras despesas diretas ou
indiretas que porventura venham a existir para com seus empregados, em consonancia com a legislagcéo
trabalhista ou acordo coletivo de trabalho da categoria profissional em vigor, visando cumprir o objeto

contratado.

d. Qualquer prejuizo causado ao Municipio ou a terceiros, em decorréncia do uso indevido das
informagdes, sera de total responsabilidade da empresa contratada, sendo cabiveis as penalidades

previstas em lei.




