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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA

1. DO OBJETO

Contratacado de empresa especializada para fornecimento, implantacao da solucéo
atualizada e migracao do ambiente existente, customizacdo, manutencado e suporte
técnico do software de cédigo fonte livre GSAN - Sistema Integrado de Gestdo de
Servicos de Saneamento, no modelo Saa$ (Software as a Service), com hospedagem
em ambiente em nuvem provido e mantido pela CONTRATADA, conforme
especificacbes constantes no Termo de Referéncia, observando integralmente a Lei
Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD), Lei n? 13.709/2018, em todas as etapas
do tratamento de dados pessoais.

2. DA JUSTIFICATIVA DA SOLUCAO ADOTADA
A presente contratacdo tem por objeto a continuidade e evolucdo do Sistema
Integrado de Gestdo de Servicos de Saneamento — GSAN, software livre licenciado
sob GPL v3, no modelo $aa$s (Software as a Service), com hospedagem em ambiente
em nuvem sob responsabilidade da CONTRATADA.

A solucdo adotada fundamenta-se nas seguintes razdes técnicas e econdmicas:

| - O GSAN ja integra a rotina operacional da Autarquia, possuindo base de dados
consolidada, histérico de faturamento, cadastro técnico estruturado e aderéncia as
normas regulatérias vigentes, desde 2017,

Il - A substituicdo integral por sistema diverso implicaria elevados custos de
migracao, reestruturacao de processos internos, retrabalho de parametrizacbes e
risco de descontinuidade do servico pUblico essencial;

Il - O modelo Saas elimina a necessidade de investimentos em infraestrutura prépria,
reduz riscos tecnolégicos e transfere a contratada a responsabilidade por atualizacéo,
seguranca, disponibilidade e escalabilidade do ambiente;

IV - O licenciamento sob software livre assegura acesso irrestrito ao cédigo-fonte,
reduz dependéncia tecnoldgica e preserva a autonomia futura da Administracao;

V - A andlise de alternativas técnicas demonstrou maior vantajosidade da
continuidade do GSAN frente a solucdes proprietarias ou desenvolvimento interno.

3. DO AMBIENTE TECNOLOGICO E CARACTERISTICAS DO SISTEMA
3.1 A infraestrutura para hospedagem da solucdo deverd ser fornecida
e mantida pela CONTRATADA, devendo a solucdo operar em servidores
com sistema operacional baseado em Linux, tanto para a aplicacdo guanto
para o banco de dados, em ambiente de nuvem, conforme praticas
recomendadas para Saas.

3.1.1. A infraestrutura de hospedagem deverd garantir disponibilidade
minima mensal de 99,5% (noventa e nove virgula cinco por cento) do
ambiente operacional, desconsiderados os periodos de manutencao
programada previamente comunicados ao DAEB com antecedéncia
minima de 72 (setenta e duas) horas. O descumprimento do nivel minimo
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de disponibilidade sujeitaré& a CONTRATADA as penalidades e aos
descontos previstos no instrumento de Medicdo de Resultado (IMR) e no
contrato.

3.1.2. O ambiente de hospedagem deverad estar localizado em territério
nacional ou, alternativamente, em infraestrutura que assegure integral
observancia a legislacdo brasileira aplicdvel, especialmente a Lei Geral de
Protecao de Dados Pessoais (Lein? 13.709/2018}, garantindo gue eventual
transferéncia internacional de dados ocorra exclusivamente nas hipdteses
legalmente admitidas.

31.3. O ambiente de hospedagem deverd possuir certificacbes
reconhecidas de seguranca da informacdo e continuidade dos servicos,
tais como iSO 27001, 150 27701, 150 22301, 50C 1, 50C 2, Tier i ou
eguivalentes, admitindo-se certificagc8es equivalentes que comprovem
nivel compativel de seguranca, disponibilidade e confiabilidade.

3.2. Durante o periodo contratual, a CONTRATANTE terd direito a todas
as atualizacbes e otimizacdes do sistema, sem custos adicionais, as quais
deverdo ser aplicadas pela CONTRATADA, garantindo a continuidade dos
servicos e a conformidade com a legisiacdo vigente, incluindo a LGPD.

3.3. A solucdo deverd ser desenvolvida utilizando tecnologias
compativeis com aplicagdes web modernas, incluindo HTML, CS55 e
JavaScript, podendo empregar frameworks e bibliotecas amplamente
difundidos no mercado, desde gue tecnicamente justificados e gque nao
comprometam a usabilidade, a acessibilidade, o desempenho, a
manutencdo evolutiva da solucdo ou a disponibilidade do cédigo-fonte,
observadas as boas préaticas de desenvolvimento.

3.4. Os relatérios deverdo ser gerados por biblioteca, framework ou
mecanismo de geracdo de relatérios compativel com a arquitetura da
solucdo, tais como JasperReports, DynamicReports ou tecnologia
equivalente, permitindo, no minimo, a geracdo nos formatos PDF, RTF,
XLS, XLsX, Cs8V e HTML, com armazenamento, exportacdo e
disponibilizacdo aos usuérios.

3.5. A solucdo deverd possibilitar integracdo com os sistemas utilizados
pelo CONTRATANTE, especialmente o sistema DBSeller e-Cidade e demais
solucbes atualmente utilizadas ou que venham a ser adotadas durante a
vigéncia contratual, incluindo, entre outras:

. sistemas financeiros;
. sistemas bancarios;
Gls;

. AMI;

. SCADA,;

gestdo de ativos;

. Bl
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g
0

integracdes poderao ocorrer mediante:

. APls REST ou SOAP;

. troca de arquivos padronizados {(CSV, XML, JSON, XLS ou similares);
integracao direta em banco de dados;

. processos ETL;

. outros mecanismos tecnicamente compativeis.

monoTow
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3.5.1. A solucdo deverd possibilitar a exportacao de relatérios e dados em
formatos amplamente utilizados e compativeis com ferramentas de
integracdo e anélise, incluindo, no minimo, PDF, RTF, XLS, XLSX, CSV e
HTML, por meio de biblioteca ou mecanismo de geracao de relatérios
compativel com a arquitetura da solucdo, tais como JasperReports,
DynamicReports ou tecnologia equivalente, permitindo a integracao
manual ou automatizada com sistemas corporativos, ferramentas de
Business Intelligence (BIl), plataformas de analise de dados e demais
solucdes utilizadas pelo CONTRATANTE.

3.5.2. Todas as integracbes deverao observar os principios e as
disposictes da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD (Lei n?
13.709/2018), garantindo a interoperabilidade, a seguranca, a
rastreabilidade, a integridade, a disponibilidade e a confidencialidade dos
dados tratados, mediante utilizacdo de mecanismos de autenticacao,
controle de acesso, criptografia, registro de eventos (logs) e demais
medidas de seguranca compativeis com as melhores praticas de mercado,
assegurando, ainda, a transparéncia e o atendimento aos direitos dos
titulares de dados.

3.6. O banco de dados deverd permitir acesso simultaneo por todos os
usuarios autorizados, com processamento em tempo real, disponibilidade
continua das informacdes ao CONTRATANTE e mecanismos gue
assegurem a integridade, disponibilidade, confidencialidade e
recuperacao dos dados armazenados, em conformidade com a Lei Geral
de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD e com as boas praticas de
seguranca da informacao.

36.1. A solucdo deverd suportar, no minimo, 100 (cem) usudrios
cadastrados e 50 (cinquenta) acessos simultaneos, sem degradacao
perceptivel do desempenho, admitindo expansado durante a vigéncia
contratual sem necessidade de substituicdo da solucao.

3.7. O sistema deverd ser compativel com a infraestrutura tecnoldgica
atualmente utilizada pelo CONTRATANTE, bem como com equipamentos
eguivalentes que venham a substitui-los durante a vigéncia contratual,
inciuindo dispositivos méveis, impressoras portateis e impressoras de uso
administrativo, observadas, no minimo, as seguintes referéncias de
compatibilidade:

item Servico
P/ aplicativos de leitura de

01 Smartphone - ¢/ android versdo 10 e hidrémetros e Ordem de

superiores servico

Impressora portatil térmica -

Compativeis com Zebra ZQ521 e P/ emissdo de contas em
02 Bixolon XM7-40 e similares campo

Impressora laser monocromatica ou
03 color Emissao geral de relatérios

3.8. O sistema devera possuir mecanismos de autenticacao de usuarios,
gerenciamento de perfis e permissdes de acesso, controle de privilégios,
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trilhnas de auditoria (logs), protecao contra acessos ndo autorizados,
tentativas de invasao e utilizacdo de ferramentas externas maliciosas,
bem como mecanismos que impecam acesso indevido ao banco de dados
e as informacdes armazenadas, observando as diretrizes da Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) e as boas praticas de seguranca da
informacéo.

3.8.1. Sempre que tecnicamente disponivel na solucdo, deverd ser
permitida a utilizacdo de autenticacdo multifator (MFA) para usuéarios com
privilégios administrativos ou perfis criticos.

39. A solucdo devera oferecer autenticacao unificada (Single Sign-On —
$50) ou mecanismo equivalente de login Unico para acesso continuo aos
modulios e funcionalidades do sistema, excetuando-se aplicativos méveis,
solucbes de Business Intelligence (Bi), omnichannel, GIS ou outros
modulos cuja arquitetura tecnolégica exija autenticacao prépria.

3.10. O sistema deverd permitir parametrizacdo do tempo méaximo de
inatividade (timeout), encerrando automaticamente a sessdo do usuério
apés periodo de ociosidade previamente definido pelo CONTRATANTE.

3.11. O sistema deverd permitir a definicdo de prazo de validade para
contas de usuarios, promovendo automaticamente o blogueio do acesso
apdés a data previamente cadastrada, sem necessidade de intervencao
manual.

3.12. A CONTRATADA devera manter repositério atualizado da versdo do
software GSAN objeto da contratacdo, contendo o cédigo-fonte
correspondente, histérico de versodes, registro de correcdes {(changelog),
evolucdes implementadas e documentacdo técnica pertinente,
disponibilizando acesso ao DAEB durante toda a vigéncia contratual, bem
como fornecendo as instrucdes necessarias para consulta ao repositério e
acompanhamento das atualizacdes.

3.13. O sistema deverda permanecer em conformidade com a Reforma
Tributéria instituida pela Emenda Constitucional n? 132/2023, observando
a legislacdo complementar, regulamentar e demais normas dela
decorrentes, inclusive aquelas que venham a ser editadas durante a
vigéncia contratual, devendo a CONTRATADA promover, sem 6nus
adicional ao DAEB, todas as adaptacbes, parametrizacfes, correcfes e
atualizacdes necessarias ao atendimento das novas exigéncias legais.

3.14. A solucdo deverd observar as boas praticas de seguranca da
informacdo, contemplando, no minimo, comunicacdo criptografada
mediante protocolo HTTPS/TLS, armazenamento segurc de credenciais,
registro de eventos de seguranca, protecdo contra vulnerabilidades
conhecidas, aplicacdo periddica de atualizacdes de seguranca e
mecanismos destinados a preservacao da confidencialidade, integridade,
disponibilidade e rastreabilidade das informacdes tratadas.

4 DA CONVERSAO, IMPORTACAO E MIGRAGCAO DOS DADOS
4.1. ACONTRATADA serd responsavel pela conversao e importacao de todos os dados
cadastrais e demais informacdes dos sistemas atualmente em uso, devendo garantir
a integridade, completude e seguranca dos dados pessoais, em estrita conformidade
com a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD).
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4.2. Preferencialmente, a conversao dos dados deverd ser realizada diretamente a
partir do banco de dados atualmente em uso, desde que haja compatibilidade técnica
com a nova versao do sistema. Caso a conversao direta ndo seja tecnicamente viavel,
0o CONTRATANTE fornecerd os dados por meio de backup DUMP ou outro layout
previamente acordado entre as partes. Em qualquer modalidade, a CONTRATADA
deverd garantir a protecdo, integridade e confidencialidade dos dados durante todo
0 processo.

4.3. A importacdo dos dados deverd ser integral, sem descarte de informacoes das
bases legadas, salvo se houver acordo formal entre as partes para exclusdo de dados
nao relacionados a operacao atual, conforme item 3.6. Nenhum dado pessoal podera
ser perdido, tratado de forma inadeguada ou nao autorizada.

4.4, A CONTRATADA deverd garantir a migracado definitiva e completa dos dados do
sistema legado, abrangendo dados cadastrais, contas pendentes e dados gerenciais,
permitindo que a operacdo cotidiana passe a ser realizada integralmente no novo
ambiente, sem prejuizo da manutencdo da base legada para fins de consulta,
auditoria ou contingéncia, quando necesséario e garantindo a conformidade com a
LGPD.

4.5. A CONTRATANTE designara, por ato formal, Comissao Técnica de Implantacao,
Migracdo e Homologacdo, composta por representantes dos setores diretamente
envolvidos na utilizacdo do sistema, preferencialmente integrada pelos mesmos
servidores responsaveis pela Prova de Conceito, competindo-lhe acompanhar todas
as etapas da implantacdo, validar os dados convertidos, analisar inconsisténcias,
acompanhar os testes, homologar os resultados e emitir os respectivos termos de
aceite.

4.6. A higienizacdo da base de dados, incluindo a remocéo de informacbes néo
relacionadas a operacéo atual, serd realizada somente mediante acordo formal entre
as partes, respeitando os direitos dos titulares de dados em conformidade com a
LGPD.

4.7. Para fins de validacdo da migracdo, a Comissdo Técnica deverd definir
previamente os relatérios, indicadores, totalizadores, parametros e demais
elementos de conferéncia que servirdo como referéncia para validacdo da
consisténcia dos dados migrados.

4.8. A responsabilidade pela migracdo de dados é compartilhada entre
CONTRATANTE e CONTRATADA. A CONTRATANTE fornecerd os dados em formato
adequado e validard os resultados, enguanto a CONTRATADA executard os
procedimentos técnicos de migracdo, garantindo a seguranca e integridade das
informacdes.

4.9. Apds cada etapa da migracdo, devera ser realizada validacdo conjunta entre a
Comissdo Técnica da CONTRATANTE e a equipe técnica da CONTRATADA,
abrangendo, no minimo:

4.9.1. integridade dos dados;

4.9.2. completude das informacodes;

4.9.3. consisténcia entre bases;

4.9.4. funcionamento das rotinas criticas;

4.9.5. conferéncia dos relatérios previamente definidos;

DAEB - Departamento de Agua, Arroios e Esgoto de Bagé
Rua Marechal Deodoro, 451, centro, Bagé/RS
TERMO DE REFERENCIA, ANEXO |



Departamento de Agua, Arroios e Esgoto de Bagé
CNPJ: 90940172/0001-38 -~ Rua Mal. Deodoro, 451
CEP: 96400-400 - Bogé - RS
Telefone: (S3) 3240-7800 / NS Viva um novo tempo
E-mai: comunicocao@doebcom.br

DEPARTAMENTO DS AGU
ARROIOS € £O00T0S

42.9.6. registro formal das inconsisténcias identificadas e das respectivas
providéncias adotadas.

4.10. Antes da migracao definitiva, deverdo ser realizados testes de migracédo em
ambiente controlado, simulando o processo completo. Os testes devem identificar
possiveis falhas, inconsisténcias ou perdas de dados, permitindo ajustes prévios e
garantindo maior seguranca na migracao real, com emissado de relatério técnico.
4.10.1. Previamente a entrada definitiva em producdo, sempre gue tecnicamente
aplicavel, deverdo ser realizados testes de processamento em paralelo entre o
ambiente atualmente utilizado e o novo ambiente, utilizando-se bases, dados de
entrada, parametros ou amostras equivalentes, de modo a permitir a comparacdao
dos resultados obtidos e a identificacdo de eventuais divergéncias. As inconsisténcias
identificadas deverdo ser registradas, analisadas e corrigidas antes da homologacao
definitiva da solucao.

4.11. Concluidas as etapas de migracdo e sanadas as inconsisténcias identificadas, a
homologacdo serd formalizada mediante Termo de Homologacdo da Migracao,
assinado pelos membros da Comissado Técnica da CONTRATANTE e pelo responsavel
técnico da CONTRATADA, atestando que:

a. os dados foram migrados corretamente;

b. os testes apresentaram resuitados satisfatérios;

c. as funcionalidades criticas encontram-se operacionais;
d. a solucéo estd apta para entrada em producao.

4,12. A CONTRATADA deverd elaborar um Plano de Contingéncia para recuperacao
de dados em caso de falhas durante o processo de migracao a ser aprovado pela
CONTRATANTE. O plano deverd contemplar, no minimo, procedimentos para
realizacdo de backup completo dos dados de origem, estratégias de reversao
(rollback), definicdo dos procedimentos de recuperacdo, prazos para
restabelecimento das informacdes, objetivos de tempo de recuperacao (Recovery
Time Objective — RTO) e de ponto de recuperacao (Recovery Point Objective — RPO}),
de forma a minimizar impactos operacionais e assegurar a continuidade dos servicos.

4.13. Todo o processo de conversao, importacado, migracao, validacdo e homologacao
deverd observar rigorosamente as normas de seguranca da informacao, protecao de
dados pessoais, rastreabilidade das operacBes e continuidade do servico, em
conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) e demais
normas aplicaveis.

4.14. Durante todo o processo de migracao deverao ser mantidos registros das
atividades executadas, contendo, no minimo, data, responsavel, etapa executada,
inconsisténcias identificadas, medidas corretivas adotadas e resultado da validacéo,
compondo o histérico completo da implantacéo.

4.15. Nenhuma etapa da migracao serda considerada concluida enquanto
permanecerem inconsisténcias que comprometam a integridade dos dados, a
operacao do sistema ou a execucao das atividades essenciais do CONTRATANTE,
devendo tais inconsisténcias ser integralmente corrigidas pela CONTRATADA antes
da homologacao definitiva.

5. REQUISITOS DE IMPLANTAGCAO E MIGRACAO
5.1. Plano de Implantagao
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a) A contratada deve apresentar um plano detalhado de implantacdo, com
cronograma realista e etapas claramente definidas;

b) O plano deve incluir as seguintes etapas minimas:

1} Andlise da situacado atual do DAEB
2} Definicdo de requisitos especificos
3) Parametrizacao do sistema
4) Desenvolvimento de customizacdes necessérias
5) Migracao de dados
6) Testes de integracéo e aceitacéo
7) Treinamento de usuarios
8) Implantacdo em producao
b.9) Suporte pds-implantacéo
b.10} definicdo dos marcos de entrega (milestones) e respectivos critérios de
aceite;
b.11) identificacdo dos responséaveis da CONTRATADA e da Comissdo Técnica da
CONTRATANTE em cada etapa da implantacao;
b.12) matriz de riscos da implantacdo, contendo os principais riscos, respectivas
medidas mitigadoras e plano de resposta.

b.
b.
b.
b.
b.
b.
b.
b.

c) O plano deverd estabelecer cronograma detalhado, prazos para execucdo de cada
etapa, marcos de entrega (milestones), critérios objetivos de aceite, metas
mensuraveis e indicadores de acompanhamento;

d) O plano deve identificar os recursos necessarios, incluindo equipe técnica,
infraestrutura e ferramentas;

e) O plano deve incluir estratégias de mitigacdo de riscos identificados.

Fundamentacdo Legal: Estas especificacbes estdo em conformidade com o art. 69,
XXHi, "b" da Lei 14.133/2021, que exige fundamentacado técnica detalhada no Termo
de Referéncia.

5.2. Migracao de Dados

a) A contratada deve apresentar um plano detalhado de migracdo de dados, com
estratégias para garantir a integridade e consisténcia dos dados;

b} O plano deve incluir:

b.1) Analise dos dados existentes

b.2) Definicdo de mapeamento entre os sistemas

b.3} Processo de limpeza e tratamento de dados

b.4) Testes de migracao

b.5) Validacao dos dados migrados

b.6) Plano de contingéncia para eventuais problemas
b.7) cronograma da migracao;

b.8) definicdo dos responsaveis técnicos por cada etapa;
b.9) critérios para homologacao final.

c) A CONTRATADA deverd garantir 2 migracao integral dos dados definidos pelo
CONTRATANTE como necessarios a continuidade operacional da Autarquia,
preservando sua integridade, consisténcia, relacionamento ldgico e histérico
operacional;

d) A contratada deve implementar mecanismos para verificar a consisténcia dos
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dados ap6s a migracao, mediante conferéncia automatizada e validacdo funcional
pela Comissao Técnica;

e} A CONTRATADA deverd apresentar relatdrios técnicos de cada etapa da migracéo,
contendo as atividades executadas, inconsisténcias identificadas, acdes corretivas
implementadas, resultados obtidos e manifestacao conclusiva quanto a aptidédo para
prosseguimento da etapa seguinte.

Fundamentacdo Legal: Estas especificacbes estdo em conformidade com o art. 37 da
LGPD, que exige o registro de atividades de tratamento de dados pessocais.

5.3. Treinamento de Usuarios

a) A contratada deve apresentar um plano detalhado de treinamento para os usuérios
do DAEB, abrangendo os niveis técnicos, funcionais e gerenciais do sistema;

b} O plano deve incluir:

b.1) Conteldo programatico dos mdédulos a serem ministrados aos administradores
e operadores

b.2) Carga horéaria estimada para cada mddulo

b.3) Material didatico a ser utilizado

b.4} Metodologia de treinamento (presencial, remoto, misto)

b.5) Critérios de avaliacdo do treinamento;

b.6) Cronograma de capacitacdo por setor e por perfil de usuério.

B.7) identificacdo dos usudrios-chave indicados pela CONTRATANTE.

c) O treinamento deverd ser realizado por médulos e perfis de usuario, contemplando
administradores do sistema, usuarios operacionais, gestores e usuarios-chave,
observando as atribuicbes especificas de cada grupo;

d) A contratada deve disponibilizar material didatico completo, incluindo manuais,
videos tutoriais e exercicios praticos, em formato digital, permanecendo disponiveis
durante toda a vigéncia contratual,;

e) A CONTRATADA deverd garantir que todos os usuarios-chave indicados pela
CONTRATANTE recebam treinamento adequado antes da entrada do sistema em
producao, bem como prestar suporte operacional assistido durante o periodo inicial
de utilizacdo da solucao, conforme cronograma de implantacao.

5.4. A CONTRATADA deverd apresentar plano de comunicacdo da implantacéo,
definindo os responsdveis pela comunicacdo entre as equipes, periodicidade das
reunides de acompanhamento, forma de registro das decisdes, controle das
pendéncias, gestdo das mudancas e fluxo para tratamento de incidentes durante
todo o processo de implantacédo e migracao.

6. CRITERIOS DE AVALIACAO DA SOLUCAO

6.1. Adequacdo as Necessidades do DAEB
a) Capacidade de vinculacdo clara entre imével, periodo e CPF responsével pelas
dividas;

b) Funcionalidades para transparéncia na negociacao de dividas;
c) Integracao com os sistemas atualmente utilizados pelo DAEB e capacidade de

integracao com futuras solucdes corporativas.
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6.2. Qualidade Técnica da Solucao

a) Arquitetura tecnolégica e escalabilidade;

b} Medidas de seguranca e protecao de dados;
c) Disponibilidade e desempenho.

d) Disponibilidade, continuidade dos servicos e recuperacao de falhas.

6.3. Plano de Implantacao e Suporte
a) Cronograma realista e detalhado;
b) Estratégia de migracdo de dados;
c) Plano de treinamento e suporte pds-implantacao.

d) Adequacédo do cronograma de implantacado as necessidades operacionais do DAEB.

6.4. Experiéncia e Qualificacdo da Equipe
a) experiéncia da empresa em projetos semelhantes;
b) experiéncia da equipe técnica indicada;

c) disponibilidade da equipe para implantacdo e suporte.

6.5. Validacdo da Solucdo por meio de Prova de Conceito (POC)

A comprovacao da aderéncia da solucdo ofertada aos requisitos funcionais, técnicos
e operacionais estabelecidos neste Termo de Referéncia ocorrerd mediante Prova de
Conceito (POC), a ser realizada pelo licitante provisoriamente classificado em
primeiro lugar, apés a conclusdo da fase de habilitacdo, observando os
procedimentos, critérios e requisitos estabelecidos no Anexo I-C - Prova de Conceito.

A Prova de Conceito tem por finalidade demonstrar, em ambiente controlado, que a
solucdo ofertada atende as necessidades operacionais do DAEB, sendo condicdo para
a adjudicacdo do objeto.

A avaliacao serd conduzida por Comissao Técnica designada pela CONTRATANTE,
composta por representantes dos setores usuarios do sistema, que atuardo como
usudrios-chave durante a execucdo dos testes, competindo-lhe verificar o
atendimento integral das funcionalidades exigidas neste Termo de Referéncia.

A avaliacdo compreenderd, no minimo, os seguintes aspectos:

a) atendimento aos requisitos funcionais previstos neste Termo de Referéncia e em
seus anexos;

b) aderéncia aos processos operacionais atualmente executados pelo DAEB;

c) integracao entre mdduios e com os sistemas corporativos utilizados pela
Autarquia;

d)} desempenho, estabilidade e disponibilidade da solucao;
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e) seguranca da informacdo, controle de acesso, rastreabilidade das operacdes e
conformidade com a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais — LGPD;

f) usabilidade, navegabilidade e facilidade de utilizacao pelos usuarios;
g) funcionamento das rotinas consideradas criticas para a operacao do sistema;

h) capacidade de parametrizacao, geracao de relatérios, consultas e exportacao de
informacdes;

i) atendimento aos requisitos de integracéo, migracdo de dados e interoperabilidade
previstos neste Termo de Referéncia.

Durante a realizacdo da Prova de Conceito, a Comissdo Técnica podera solicitar a
execucao de funcionalidades, simulacbes operacionais, consultas, parametrizacbes e
demais procedimentos necessarios a verificacao do atendimento dos requisitos
previstos neste Termo de Referéncia, vedada qualquer customizacdo especifica da
solucéo exclusivamente para aprovacdo na POC que ndo faca parte da versao

efetivamente disponibilizada ao CONTRATANTE.

Ao término da Prova de Conceito, serd elaborado Relatério Técnico de Avaliacdo,
contendo a descricao dos testes realizados, os requisitos avaliados, os resultados
obtidos, as eventuais inconsisténcias verificadas e a concluséo da Comissédo Técnica.

A solucdo serd considerada:

| - Aprovada: quando atender integralmente aos requisitos obrigatérios estabelecidos
neste Termo de Referéncia e no Anexo i-C;

Il - Aprovada com ressalvas: exclusivamente gquando forem identificadas
inconsisténcias de natureza acesséria ou formal, relacionadas a requisitos nao
classificados como obrigatérios, que ndo comprometam funcionalidades, integracéo,
seguranca, desempenho, continuidade operacional ou qualquer requisito eliminatério
previsto no Anexo I-C, devendo as adequacles ser formalmente registradas no
Relatério Técnico de Avaliacdo;

Il - Reprovada: quando deixar de atender qualquer requisito classificado como
obrigatério ou eliminatério, ou apresentar inconsisténcias qgue comprometam a
utilizacdo da solucdo, sua seguranca, integracdo, continuidade ou capacidade de
execucao do objeto.

Na hipétese de reprovacado da Prova de Conceito, o licitante serd desclassificado,
sendo convocado o licitante subsequente, observada a ordem de classificacao, para
apresentacado da Prova de Conceito, nas mesmas condicbes.

Os procedimentos detalhados, os roteiros de testes, a metodologia de avaliacéo, os
critérios de aprovacdo, as funcionalidades obrigatérias e os formulédrios de avaliacdo
constam do Anexo I-C — Prova de Conceito, que integra este Termo de Referéncia
para todos os fins.

7. DOS REQUISITOS PARA CUSTOMIZACAO DO SISTEMA
7.1. A CONTRATADA deverd realizar as customizacdes, parametrizacbes e
adequacbes necessarias para adaptar a solucdo as rotinas operacionais,
administrativas, comerciais e gerenciais do CONTRATANTE, observando os requisitos
estabelecidos neste Termo de Referéncia e seus anexos, garantindo que todas as
alteracdes estejam em conformidade com a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais
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~ LGPD (Lei n2 13.709/2018).

7.2. As customizacdes deverao contemplar todas as funcionalidades necessarias ao
atendimento das atividades desenvolvidas pelo CONTRATANTE, inclusive aquelas
decorrentes de alteracdes legais, regqulamentares, operacionais ou procedimentais
ocorridas durante a vigéncia contratual, desde que compativeis com o objeto
contratado.

7.3. As adequacles do sistema deverao ser implementadas preferencialmente por
meio de parametrizacdo. Quando tecnicamente invidvel, poderdo ser realizadas
mediante desenvolvimento de novas rotinas ou ajustes no cédigo-fonte da solucéo,
preservando-se a integridade da arguitetura do sistema, sua compatibilidade com
futuras atualizacfes e a documentacao técnica correspondente.

7.4. Todas as customizacbes deverao ser previamente documentadas pela
CONTRATADA, contendo, no minimo, a descricdo da alteracdo, justificativa técnica,
impactos sobre os mddulos existentes, procedimentos de implantacéo, testes
realizados e critérios de homologacéao.

7.5. Nenhuma customizacdo poderd comprometer a integridade da base de dados, a
interoperabilidade entre méduios, o desempenho da solucdo, a seguranca da
informacado ou a compatibilidade com futuras versdes do sistema.

7.6. As customizacdes implementadas durante a vigéncia contratual passardo a
integrar a versdao utilizada pelo CONTRATANTE, devendo ser mantidas,
documentadas e preservadas em futuras atualizacbes da solucdo, sem perda de
funcionalidades ou necessidade de retrabalho por parte do CONTRATANTE.

7.7. As customizacbes, parametrizacbes e evolucdes implementadas na solucdo
durante a execucdo contratual deverdo permanecer plenamente funcionais apés
atualizacbes de versao promovidas pela CONTRATADA, ndo podendo ser suprimidas,
substituidas ou degradadas sem prévia anuéncia formal do CONTRATANTE.

8. DO SUPORTE TECNICO, MANUTENGAO E TREINAMENTO

8.1. A CONTRATADA deverd disponibilizar equipe técnica composta por profissionais
com comprovada experiéncia na implantacdo, parametrizacdo, customizacédo,
manutencdo e suporte do Sistema GSAN ou de solucgbes equivalentes para gestao
comercial de servicos de saneamento, bem como conhecimento em banco de dados,
infraestrutura, integracdo de sistemas, seguranca da informacdo e boas praticas de
protecdo de dados pessoais, em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais — LGPD.

8.2. Alteracdes nos fluxos operacionais, parametrizacdes ou processos de negdcio
poderdo ser realizadas mediante solicitacdo ou concordéncia da CONTRATANTE,
observados os principios da legalidade, eficiéncia, racionalizacdo administrativa,
continuidade do servico publico, integridade dos dados e compatibilidade com a
arquitetura da solucédo.

8.3. A CONTRATADA deverd prestar treinamento sempre que solicitado pela
CONTRATANTE durante a vigéncia contratual, nas dependéncias do DAEB ou por meio
remoto, conforme necessidade da Administracdo, abrangendo usuarios
administradores, operadores, gestores e demais servidores envolvidos na utilizacao
do sistema.

8.4. O treinamento serd ministrado por profissionais da CONTRATADA,
compreendendo todos os recursos humanos, materiais didaticos, equipamentos,
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ambiente de demonstracdo e demais insumos necessarios a sua execucdo, sem
custos adicionais para a CONTRATANTE, desde gue observado o plano de
treinamento previamente aprovado.

8.5. A CONTRATADA devera fornecer manuais completos de utilizacdo da solucdo em
formato digital (PDF) e, quando solicitado pela CONTRATANTE, em meio impresso,
mantendo-os permanentemente atualizados. Deverd ainda disponibilizar ajuda
contextual (help on-line) integrada as funcionalidades do sistema, contendo
orientacbes de utilizacdo, procedimentos operacionais, mensagens explicativas e
demais informacdes necessarias ao correto uso da solucéo.

8.6. Ao término de cada treinamento serd lavrada ata contendo, no minimo, a
identificacdo do evento, conteldo ministrado, carga horéria, relacdo nominal dos
participantes, setor de lotacdo e assinatura dos presentes, devendo uma cépia
permanecer arquivada junto ao gestor do contrato.

8.7. Sempre gue houver implantacao de novas funcionalidades, alteracdes relevantes
na legislacdo, mudancas significativas nas rotinas operacionais ou atualizacdo de
versdao que impacte a utilizacdo do sistema, a CONTRATADA deverd promover
treinamento complementar aos usuédrios afetados, sem Onus adicional para a
CONTRATANTE.

8.8. A CONTRATADA deverd manter base de conhecimento atualizada, contendo
manuais, perguntas frequentes (FAQ), procedimentos operacionais, videos
explicativos, notas de versao (release notes) e orientagdes técnicas, disponibilizando
acesso permanente aos usuarios da CONTRATANTE durante toda a vigéncia
contratual.

8.9. A CONTRATADA deverd disponibilizar ferramenta eletronica para abertura,
registro, acompanhamento e gerenciamento dos chamados técnicos, acessivel aos
usuarios autorizados pela CONTRATANTE, permitindo, no minimo, o registro da data
e hora de abertura, identificacao do solicitante, descricdo da ocorréncia, classificacdo
do chamado, responsédvel pelo atendimento, histérico das interacdes, providéncias
adotadas, data e hora da solucdo e situacdo atual do atendimento.

8.10. Os registros dos chamados deverdo permanecer disponiveis para consulta da
CONTRATANTE durante toda a vigéncia contratual, permitindo sua extracado para fins
de fiscalizacdo, auditoria, apuracado dos niveis de servico e aplicacdo do Instrumento
de Medicdo de Resultado - IMR.

8.11. A CONTRATADA devera promover, durante toda a execucdo contratual, a
transferéncia de conhecimento a equipe indicada pela CONTRATANTE, abrangendo
os aspectos funcionais, operacionais e técnicos necessarios a adeguada utilizacao,
administracéo, acompanhamento e fiscalizacdo da solucdo, incluindo
parametrizacdes, rotinas implementadas, integracdes, procedimentos operacionais e
alteracdes realizadas durante a vigéncia contratual.

9. DOS SERVICOS MENSAIS DE SUPORTE TECNICO

9.1. A partir da efetiva transferéncia da responsabilidade operacional, formalizada
mediante Termo de Entrada em Producao e Assuncao Operacional emitido pelo DAEB,
a CONTRATADA deverd prestar os servicos continuados de sustentacdo, suporte
técnico especializado, manutencao corretiva, preventiva, adaptativa e evolutiva da
solucdo GSAN, garantindo sua disponibilidade, estabilidade, desempenho, seguranca,
atualizacado tecnoldgica e conformidade com a legislacdo vigente, especiaimente a
Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD.
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9.2. A CONTRATADA sera responsavel pela administracdo, monitoramento e
manutencao da infraestrutura tecnolégica utilizada pela solucdo, compreendendo, no
minimo, servidores, sistema operacional, banco de dados, servicos de aplicacao,
componentes de integracdo, ferramentas auxiliares e demais recursos necessarios
ao pleno funcionamento do sistema.

9.3. Os servicos de manutencdo compreenderdo, no minimo:
| - correcao de falhas e inconsisténcias identificadas;

Il - manutencao preventiva do ambiente tecnoldgico;

Il — manutencdo adaptativa decorrente de alteracbes legais, regulamentares ou
tecnoldgicas;

IV - manutencado evolutiva prevista neste Termo de Referéncia;

V - revisao e otimizacao de consultas 5QL;

VI - criacdo, revisdo e manutencdo de indices e estruturas do banco de dados;
Vil - aplicacdo de atualizacdes (patches), correcdes e novas versdes da solucao;
VIl - monitoramento preventivo do ambiente computacional;

IX —- ajustes destinados a melhoria de desempenho, estabilidade e seguranca;

X - atualizacdo dos componentes tecnolégicos utilizados pela solucao.

9.4. A CONTRATADA deverd prestar suporte técnico aos usudrios do DAEB,
presencialmente ou por meio remoto, utilizando conexdo segura, observando os
principios da disponibilidade, continuidade dos servigos, seguranca da informacdo e
protecdo de dados pessoais.

9.4.1. As demandas de manutencao evolutiva que impliguem utilizacdo do banco de
horas técnicas previsto neste Termo de Referéncia deverdo ser previamente
formalizadas pelo DAEB, mediante Ordem de Servico ou instrumento equivalente,
contendo a descricdo da necessidade e os resultados esperados.

9.4.2. Recebida a demanda, a CONTRATADA deverd apresentar previamente
estimativa das horas necessarias a sua execucdo, acompanhada da descricdo das
atividades previstas, prazo de execucao e critérios utilizados para dimensionamento,
ficando o inicio dos servicos condicionado a aprovacao do DAEB.

9.4.3. Somente poderdo ser debitadas do banco de horas as horas correspondentes
aos servicos efetivamente executados, homologados e aceitos pelo DAEB, vedada a
cobranca por estimativas nado realizadas, retrabalho decorrente de falha da
CONTRATADA, correcOes abrangidas pela manutencdo corretiva, adaptacdes
abrangidas pela manutencao adaptativa ou alteracfes legais cuja implementacao
esteja incluida nas obrigacdes ordinarias da CONTRATADA.

9.5. Os profissionais disponibilizados deverao possuir qualificacdo técnica compativel
com as atividades desempenhadas, experiéncia em solucdes GSAN ou sistemas
equivalentes de gestdo comercial para saneamento, conhecimentos em banco de
dados, integracdo de sistemas, infraestrutura tecnolégica e seguranca da
informacao.

9.6. O atendimento técnico serd disponibilizado por sistema eletrénico de chamados
(Help Desk), telefone, correio eletrénico, acesso remoto seguro ou atendimento
presencial, conforme a natureza da ocorréncia, em dias Gteis, das 08h00 as 17h30,
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sem prejuizo dos atendimentos emergenciais previstos neste Termo de Referéncia.

9.7. As ocorréncias deverdo ser classificadas conforme seu grau de criticidade,
observando, no minimo, os seguintes niveis de atendimento:

N . u Inicio do Aten- "
Criticidade Situacao dimento Prazo para Solugao
Paralisacao total do sistema
Critica ou das rotinas de fatura- _ Até 1 (uma) Até 4 (quatro) horas
mento, arrecadacao ou emis- | hora
sao de contas
Comprometimento de funcio- .
Alta nalidade essencial, sem para- ﬁte 2 (duas) Até 8 (oito) horas Uteis
o oras
lisacao total
" Falhas que ndo impecam a Até 8 (oito) ho- . R L
Media continuidade da operacao ras Uteis Ate 3 (trés) dias uteis
_ Duvu.jas operacionais, para- Até 1 (um) dia Conforme cronograma
Baixa metrizacbes ou pequencs atil acordado entre as par-
ajustes tes

Pardgrafo Unico. Os prazos previstos neste item poderdo ser revistos mediante
justificativa técnica aceita pelo DAEB, sem prejuizo da aplicacdo do Instrumento de
Medicdo de Resultado - IMR quando houver descumprimento dos niveis minimos de
servico.

9.8. A CONTRATADA deverd assegurar ac CONTRATANTE acesso integral as
informacdes técnicas necessarias a consulta, extracdo, auditoria e andlise dos dados
armazenados, inclusive mediante execucdo de consultas $SQL, exportacdo de
informacdes e utilizacdo de ferramentas compativeis, sendo vedada qualquer
restricdo técnica que impeca o acesso aos dados pertencentes ao DAEB.

9.9. Durante a fase de implantacdo e transicado, a disponibilizacdo de profissional
técnico presencial junto ao DAEB observard as necessidades previstas no Plano de
Implantacé&o e no cronograma aprovado pela CONTRATANTE.

9.9.1. A partir da efetiva transferéncia da responsabilidade operacional para a
CONTRATADA, formalizada mediante Termo de Entrada em Producdo e Assuncado
Operacional, deverd ser disponibilizado profissional técnico para atuacdo presencial
junto ao DAEB, competindo-lhe, no minimo:

a) prestar suporte técnico aos usuéarios;

b} acompanhar a execucao das rotinas operacionais do sistema;
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c) orientar os usuarios quanto a correta utilizacéo da solucéo;

d) registrar, acompanhar e auxiliar na resolucdo dos chamados técnicos;

e} apoiar atividades de parametrizacao, implantacao de melhorias e atualizacbes;

fy atuar como elo entre a equipe técnica da CONTRATADA e a equipe técnica do DAEB;
g} acompanhar os processos de homologacdo de novas funcionalidades;

h) prestar apoio técnico durante procedimentos criticos, especialmente faturamento,
arrecadacao, fechamento de competéncias e demais rotinas definidas pelo DAEB.

Paragrafo Unico. Eventual substituicdo do profissional deverd ser previamente
comunicada ao Gestor do Contrato e somente poderd ocorrer mediante
disponibilizacdo de profissional com qualificacdo técnica equivalente ou superior.

9.10. Todos os atendimentos técnicos deverdo ser registrados em sistema eletronico
de gerenciamento de chamados, contendo, no minimo, nimero do protocolo, data e
hora da abertura, identificacdo do solicitante, descricdo da ocorréncia, classificacéo
da criticidade, providéncias adotadas, data e hora da conclusao, responsavel pelo
atendimento e manifestacéo do DAEB quanto ao encerramento do chamado.

9.11. A CONTRATADA deverd apresentar, mensalmente, relatério gerencial contendo,
no minimo:

a) guantidade de chamados registrados;
b) classificac&o por criticidade;

¢} tempos de atendimento e solucdo;

d) indisponibilidades registradas;

e) atividades preventivas executadas;

f) atualizacOes implantadas;

g} incidentes de seguranca da informacéao;

h) indicadores de desempenho previstos no Instrumento de Medicdo de Resultado -
IMR.

9.12. Sempre que houver implantacdc de novas funcionalidades, alteracbes
legislativas que impactem a operacao do sistema ou atualizacdo de versdo com
alteracdo significativa das rotinas de utilizacdo, a CONTRATADA deverd prestar
orientacdo técnica e treinamento complementar aos usuarios afetados, sem 6nus
adicional para o DAEB.

9.13. A CONTRATADA devera promover, durante toda a vigéncia contratual, a
transferéncia continua de conhecimento a equipe indicada pelo DAEB, abrangendo
os aspectos funcionais, operacionais e técnicos necessarios a adequada utilizacéo,
administracdo, acompanhamento e fiscalizacdo da solucdo, incluindo
parametrizacdes, rotinas implementadas, integracbes, procedimentos operacionais,
atualizacbes e alteracbes realizadas durante a execucao contratual, de modo a
ampliar a autonomia técnica da AUTARQUIA e reduzir a dependéncia de
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conhecimento exclusivo da CONTRATADA,

10. DAS MANUTENCOES
10.1. Manutencéo Corretiva
A manutencado corretiva compreende todas as intervencbes destinadas a
identificacdo, diagndstico e correcdo de falhas, erros, defeitos, inconsisténcias ou
comportamentos inadequados da solucdo, de seus mdédulos, integracdes, banco de
dados ou componentes de infraestrutura, visando restabelecer o pleno
funcionamento do sistema, sem qualquer 6nus adicional para a CONTRATANTE.

Paragrafo Unico. As correcbes deverao observar os niveis minimos de servico (S5LA)
estabelecidos neste Termo de Referéncia, preservando a integridade dos dados, a
continuidade dos servicos e a conformidade com a Lei Geral de Protecao de Dados
Pessoais — LGPD.

10.2. Manutencao Preventiva

A manutencdo preventiva compreende as atividades programadas destinadas a
prevencdo de falhas, indisponibilidades, degradacdo de desempenho e
vulnerabilidades de segurancga, incluindo, quando aplicavel:

a) atualizacdo de componentes tecnoldgicos;

b} aplicacdo de correcdes {patches) e atualizacbes de seguranca;
c) revisao e otimizacdo do banco de dados;

d) monitoramento preventivo do ambiente computacional;

e) revisdo das integracdes entre sistemas;

f} ajustes destinados a melhoria do desempenho, estabilidade, disponibilidade e
seguranca da solucao.

Paragrafo Unico. As atividades preventivas deverdo ser executadas
preferencialmente em periodos que ndo comprometam a operacdo do
CONTRATANTE, mediante comunicacédo prévia ao Gestor do Contrato, ressalvadas as
intervencdes emergenciais.

10.3 Manutencgao Evolutiva

A manutencdo evolutiva compreende o desenvolvimento, alteracdo, ampliacdo ou
aperfeicoamento de funcionalidades existentes, bem como a implementacado de
novos recursos necessarios ao atendimento das necessidades operacionais da
CONTRATANTE, desde que compativeis com o objeto contratado.

10.3.1. As demandas de manutencao evolutiva que impliquem utilizacao do banco de
horas técnicas previsto neste Termo de Referéncia deverdo ser previamente
formalizadas pelo DAEB, mediante Ordem de Servico ou instrumento equivalente,
contendo a descricdo da necessidade e os resultados esperados.

10.3.2. Recebida a demanda, a CONTRATADA deverd apresentar previamente
estimativa das horas necessérias a execucdo, acompanhada da descricdo das
atividades previstas, prazo de execucao e critérios utilizados para o
dimensionamento, ficando o inicio dos servicos condicionado a aprovacao do DAEB

10.3.3. Somente poderdo ser debitadas do banco de horas as horas correspondentes
aos servicos efetivamente executados, homologados e aceitos pelo DAEB, vedada a
utilizacdo do banco de horas para correcao de falhas, erros ou defeitos abrangidos
pela manutencao corretiva, para atividades abrangidas pela manutencao preventiva
ou adaptativa, para retrabalho decorrente de falha da CONTRATADA ou para
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adaptacdes legais e regulatérias cuja implementacado constitua obrigacdo ordinaria
da CONTRATADA.

10.4. Manutencao Evolutiva Decorrente de Alteracdes Legais

A CONTRATADA devera promover, sem custos adicionais para a CONTRATANTE,
todas as adaptacdes necesséarias ao sistema decorrentes de alteracdes na legislacdo
federal, estadual ou municipal, normas regulatérias, atos de 6rgéaos de controle ou
entidades reguladoras gue impactem o funcionamento da solucdo, observando os
respectivos prazos legais de implementacéo.

Paragrafo Unico. Incluem-se neste item, entre outras:

a) alteracdes decorrentes da Reforma Tributaria (Emenda Constitucional n? 132/2023
e normas regulamentadoras);

b} alteracdes relacionadas a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD;

c) alteracdes tributérias, fiscais, contdbeis e regulatérias aplicdveis aos servicos de
saneamento;

d) adaptacbes exigidas por érgdos reguladores, de fiscalizacdo ou de controle
externo.

10.5. Manutengao Adaptativa:

Compreende as alteracbes, ajustes e adequacbes necessarias para assegurar a
continuidade do funcionamento da solucdo em decorréncia de mudancas no
ambiente tecnoldgico, na infraestrutura computacional, nos sistemas operacionais,
bancos de dados, navegadores, plataformas, servicos em nuvem, integracbes com
sistemas de terceiros, APls, protocolos de comunicacdo e demais componentes
tecnolégicos utilizados pela CONTRATANTE, sem alteracao da finalidade da solugdo.

As adaptacdes deverdo ser impiementadas sem 6nus adicional para a CONTRATANTE,
sempre que decorrentes da evolucdo tecnoldgica necessaria a manutencdo da
compatibilidade, segurancga, desempenho e disponibilidade da solucdo durante toda
a vigéncia contratual.

Pardgrafo Unico. Incluem-se neste item, entre outras:
a) alteracdes decorrentes da Reforma Tributaria (Emenda Constitucional n? 132/2023
e normas regulamentadoras);

b) alteracdes relacionadas a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD;

c) alteracdes tributarias, fiscais, contdbeis e regulatérias aplicaveis aos servicos de
saneamento;

d) adaptacdes exigidas por érgdos reguladores, de fiscalizacdo ou de controle
externo.

10.6. Homologacao das Manutengdes

Toda manutencdo que implique alteracdo de funcionalidades, regras de negécio,
integrac6es ou banco de dados deverd ser previamente testada em ambiente
adequado e submetida a homologacdo do DAEB antes de sua disponibilizacdo em
ambiente de producdo, ressalvadas as correcdes emergenciais destinadas ao
restabelecimento imediato dos servicos.
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11. DO SUPORTE TECNICO E OPERACIONAL

1.1.1. A partir da efetiva transferéncia da responsabilidade operacional para a
CONTRATADA, formalizada mediante Termo de Entrada em Producac e Assuncao
Operacional, serd prestado suporte técnico operacional, funcional e tecnolégico
durante todo o periodo de execucdo dos servicos continuados, abrangendo
orientacdo aos usudrios, administracdo do ambiente da solucdo, suporte as
integracdes, acompanhamento das rotinas operacionais, administracao do banco de
dados e demais atividades necessarias ao pleno funcionamento do sistema,
observando a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD e as boas praticas de
seguranca da informacao.

11.2. O suporte poderd ser prestado por atendimento remoto ou presencial, conforme
a natureza da demanda e a criticidade da ocorréncia, utilizando, no minimo, sistema
eletrénico de chamados (Help Desk), telefone, correio eletrénico e acesso remoto
seguro, mediante autorizacdo da CONTRATANTE quando necessario.

11.3. O suporte técnico deverd contemplar, no minimo, os seguintes niveis de
atendimento:

a) atendimento de primeiro nivel, destinado ao esclarecimento de duvidas
operacionais, orientacbes de utilizacdo, parametrizacdes simples e solucdo de
ocorréncias de baixa complexidade;

b) atendimento de segundo nivel, destinado a andlise técnica da solucdo,
investigacao de falhas, correcdo de defeitos, ajustes de parametrizacdo, integracdes
e suporte especializado;

c) atendimento de terceiro nivel, quando necesséario, destinado a atuacdo da equipe
responsavel pelo desenvoivimento, manutencdo evolutiva ou arquitetura da solucéo,
para tratamento de ocorréncias de maior complexidade.

11.4. A estrutura de atendimento deverd operar, no minimo, em horéario comercial,
de segunda-feira a sexta-feira, das 08h00 as 17h30, por meio de central de
atendimento (Help Desk), possibilitando o registro, acompanhamento e
encerramento dos chamados, bem como a consulta ao histérico das ocorréncias.
Pardgrafo Unico. Os atendimentos classificados como criticos observardo os prazos
estabelecidos no Acordo de Nivel de Servico (5LA), independentemente do horario
comercial, quando houver risco de interrupcdo das atividades essenciais da
CONTRATANTE.

11.5. Além do suporte técnico, a CONTRATADA prestard apoio operacional aos
usuarios do DAEB, compreendendo, entre outras atividades:

a) orientacdo quanto a correta utilizacdo das funcionalidades do sistema;

b) apoio na emissao de relatdrios e consultas;

c) auxilio na anélise das informacdes gerenciais;

d) apoio na identificacdo de inconsisténcias operacionais;

e} suporte na parametrizacao das rotinas do sistema;

fy acompanhamento da implantacdo de melhorias e novas funcionalidades.

11.6. Sempre que solicitado pelo DAEB, a CONTRATADA deverd disponibilizar
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profissional técnico para participacao em reunides presenciais ou remotas destinadas
ao acompanhamento da execucdo contratual, implantacdo de melhorias, anélise de
incidentes, planejamento de atualizacdes, homologacao de funcionalidades e demais
assuntos relacionados a solucdo contratada, sem custos adicionais para a
Administracao.

12 DA GESTAO DO AMBIENTE TECNOLOGICO

12.1. Administracdo e Atualizacdo do Banco de Dados: A CONTRATADA serd
integralmente responsavel pela administracao, atualizacdo, monitoramento,
manutencao, otimizacéo e seguranca do banco de dados da solucao, assegurando
sua disponibilidade, integridade, confidencialidade, desempenho e
rastreabilidade, independentemente do ambiente de hospedagem utilizado,
observando a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais —~ LGPD e as boas praticas
de seguranca da informacao.

12.2. Backup e Seguranca: A CONTRATADA deverd manter politica de backup
compativel com as boas préaticas de mercado, realizando, no minimo, backups diarios
da base de dados, testes periddicos de restauracdo e procedimentos de verificacdo
da integridade das cépias, garantindo a recuperacdo das informacdes em caso de
incidentes.

12.2.1. As cdpias de seguranca deverdo permanecer disponiveis a CONTRATANTE
durante toda a vigéncia contratual, sempre qgue formalmente solicitadas, em formato
compativel para restauracdo, observados os requisitos de seguranca da informacao
e da LGPD.

12.2.2. A CONTRATADA deverd manter registro dos procedimentos de backup e dos
testes de restauracao realizados, contendo, no minimo, data de execucéo, resultado
obtido, eventuais inconsisténcias identificadas e providéncias adotadas, devendo tais
registros ser disponibilizados ao DAEB sempre que solicitados.

12.3. Durante a fase de implantacdo e transicdo, a CONTRATADA deverd prover,
manter e disponibilizar os ambientes tecnoldégicos necesséarios a execucao das
atividades de implantacdo, migracdo, testes, homologacdéo e preparacdo para
entrada em producdo, observadas as condicdes estabelecidas neste Termo de
Referéncia.

12.3.1. A partir da efetiva transferéncia da responsabilidade operacional, formalizada
mediante Termo de Entrada em Producdo e Assuncdo Operacional, caberd a
CONTRATADA manter o ambiente produtivo ativo, seguro e disponivel 24x7, sem
custos adicionais, observando os niveis de servico — SLA previstos neste Termo de
Referéncia.

12.4. A CONTRATADA deverd prover e manter servidores em nuvem
adequadamente dimensionados, realizando o monitoramento continuo dos recursos
de infraestrutura e informando a CONTRATANTE sempre que houver necessidade de
ajustes para garantir o desempenho e a disponibilidade do sistema.

12.5. A CONTRATADA ¢ inteiramente responsavel pelas despesas de contratagao e
manutencao do datacenter, bem como por todos os custos e prejuizos
decorrentes de falhas, indisponibilidade ou perda de dados, ainda que originados
da infraestrutura prépria ou de provedores de nuvem subcontratados, inclusive
quando decorrentes de servicos prestados por terceiros eventualmente
contratados pela prépria CONTRATADA.

12.6. Atualizacdes e Novas Versdes: A CONTRATADA deverd implantar todas
as atualizacdes, correcdes, novas versoes e evolugdes tecnoldgicas da solucao
necessarias a sua estabilidade, seguranca, desempenho e conformidade legal,
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preservando integralmente as parametrizacdes e customizacdes homologadas
pela CONTRATANTE.

12.7. A CONTRATADA deverd permitir acesso ao DAEB para consulta a base de
dados, de modo que possa rodar scripts SQL, verificar a estrutura de tabelas e
diagramas de relacionamento, através de ferramentas com interface gréafica. Dever§,
ainda, permitir consultar e extrair informacdes das bases de dados para planilhas,
ferramentas de geracdo de relatérios, APls e consultas WEB, inclusive para utilizacdo
por ferramentas de Business Intelligence (Bl}, ETL, APls, consultas 5QL e demais
mecanismos de analise de dados.

12.8. Titularidade dos Dados e Garantias em Caso de Rescisao: Os dados gerados,
inseridos ou armazenados no sistema s3do de propriedade exclusiva da
CONTRATANTE, sendo vedada a CONTRATADA qualquer forma de retencdo, uso
indevido, compartilhamento ou tratamento para finalidades diversas das previstas
neste contrato. Em caso de rescisao contratual, por qualguer motivo, a CONTRATADA
devera:

a. Disponibilizar a CONTRATANTE, em até 10 (dez) dias Uteis, cdpia integral e
atualizada de todos os dados armazenados, em formato aberto, ndo proprietario
e legivel por sistemas de terceiros (ex: CSV, 5QL, XML, dump ou similar);

a.l. a solucdo deverd permanecer plenamente operacional durante o periodo
necessario a transicdo para o novo ambiente, até a efetiva migracéo dos dados ou
pelo prazo definido pela Administracao.

b. assegurar a integridade e a completude das informacdes transferidas;

c. manter cépia de seguranca dos dados por 30 (trinta) dias apds a entrega,
exclusivamente para fins de contingéncia, devendo proceder a eliminacéo
definitiva ap6s esse prazo;

d. ndo impor qualguer restricdo técnica, contratual ou financeira a extracdo e a
posse integral dos dados pela CONTRATANTE.

e. a CONTRATADA deverd prestar todo o suporte técnico necessdrio ao processo
de transicdo da solucdo para outro fornecedor ou para infraestrutura prépria da
CONTRATANTE, guando do encerramento contratual, sem custos adicionais além
daqueles previstos contratualmente.

f. O descumprimento do disposto nesta cldusula sujeitard a CONTRATADA as
penalidades previstas neste contrato e na legislacdo aplicavel, incluindo multas,
sancdes administrativas e responsabilizacado civil por eventuais perdas e danos.

g.

12.9. A CONTRATADA devera disponibilizar ao DAEB acesso as estatisticas e
relatérios gerenciais do ambiente de hospedagem em nuvem, contendo, no minimo:

indicadores de disponibilidade {uptime};

uso de CPU, meméria, armazenamento e banda de rede;

registros de ocorréncias de falhas, incidentes ou interrupcdes de servico;

e histérico de acdes corretivas e preventivas adotadas.

Essas informacbes deverdo estar acessiveis por meio de painel de
monitoramento on-line ou mediante relatérios peridédicos, com frequéncia
minima mensal ou quando solicitado pelo DAEB.

f. A AUTARQUIA poderd, a seu critério, auditar os dados apresentados e requisitar
relatérios complementares sempre que julgar necesséario ao acompanhamento
da execucdo contratual e a verificacdo do cumprimento dos niveis de servico
(5LA).

O

12.10. O DAEB poderd, diretamente ou por intermédio de terceiros por ela
designados, realizar auditorias técnicas relacionadas a infraestrutura utilizada para
prestacao dos servicos, acs mecanismos de seguranca da informacao, a gestao dos
dados, aos procedimentos de backup e recuperacéo, bem como ao cumprimento das
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obrigacles contratuais, devendo a CONTRATADA disponibilizar todas as informacdes
técnicas necessérias, observado o sigilo das informacdes de terceiros e os limites da
legislacéo aplicavel.

12.11. A CONTRATADA deverd comunicar formalmente ao DAEB, no prazo méaximo
de 24 (vinte e quatro) horas, qualguer incidente de seguranca da informacdo que
possa comprometer a disponibilidade, integridade, confidencialidade ou
autenticidade dos dados armazenados ou tratados pela solucdo, informando as
medidas adotadas para contencao, mitigacdo e recuperacdo do ambiente.

13. DA CONFIDENCIALIDADE

13.1. A CONTRATADA, seus empregados, prepostos, subcontratados
autorizados, representantes e guaisguer pessoas que, em razdo da execucao
contratual, tenham acesso as informacdes do DAEB, comprometem-se a
utilizar os dados, documentos, informacdes e demais conteldos
exclusivamente para a execucdo do objeto contratado, sendo vedada sua
utilizacdo para finalidade diversa, bem como sua divulgacdo, cessao,
compartilhamento, reproducao ou disponibilizacao a terceiros, salvo
mediante autorizacdo expressa da AUTARQUIA ou por determinacédo legal,
observadas as disposicOes da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD
e demais normas aplicaveis.

13.2. O dever de confidencialidade permanecerd vigente durante toda a
execucao contratual e subsistird apds seu encerramento, por prazo
indeterminado ou enguanto as informacdes ndo se tornarem publicas por
meios legitimos e independentes da atuacdo da CONTRATADA.

13.3. O descumprimento das obrigacdes de confidencialidade sujeitara a
CONTRATADA as penalidades previstas na Lei n? 14.133/2021, neste Termo
de Referéncia e no contrato, sem prejuizo da responsabilidade civil,
administrativa e, guando cabivel, penal, bem como da obrigacdo de indenizar
0s prejuizos eventualmente causados ao DAEB ou a terceiros.

13.4. A CONTRATADA deverd implementar e manter controles de seguranca
fisica e ldgica compativeis com as melhores praticas de seguranca da
informacao, contemplando, no minimo, controle de acesso as instalacbes,
autenticacdo de usudrios, gestdo de perfis e permissdes, registros de
auditoria (logs), criptografia quando aplicdvel, protecdo contra acessos nao
autorizados e demais medidas necessarias a preservacao da
confidencialidade, integridade, disponibilidade e rastreabilidade das
informacdes tratadas.

13.5. A CONTRATADA deverd manter plano de continuidade dos servicos e
plano de contingéncia compativeis com a criticidade da solucdo contratada,
contemplando procedimentos para tratamento de incidentes, recuperacao de
ambientes, mitigacdo de riscos operacionais, prevencao a fraudes e
continuidade da prestacdo dos servicos em situacbes adversas, inclusive
indisponibilidade de infraestrutura, falhas tecnolégicas, interrupcbes de
conectividade, indisponibilidade de pessoal essencial e demais eventos que
possam comprometer a execucao contratual.

13.6. A CONTRATADA deverad comunicar formalmente ao DAEB, no prazo
maximo de 24 (vinte e quatro) horas contadas da ciéncia do fato, qualquer
incidente de seguranca da informacdo, vazamento de dados, acesso nao
autorizado, indisponibilidade relevante ou qualguer outro evento que possa
comprometer a confidencialidade, integridade, disponibilidade ou
autenticidade das informacdes tratadas, informando as medidas adotadas
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para contencao, mitigacao dos impactos e restabelecimento da normalidade.

13.7. Sempre gue solicitado pelo DAEB, a CONTRATADA devera disponibilizar
evidéncias documentais que demonstrem a adocdo das medidas de
seguranca da informacao previstas neste Termo de Referéncia, facultado ao
CONTRATANTE realizar auditorias técnicas, inspecdes ou solicitar
esclarecimentos relacionados ao cumprimento das obrigacbes de
confidencialidade e protecao de dados, observados os limites legais e o sigilo
de informacdes de terceiros.

14. DO ACORDO DE NIVEIS DE SERVIGCO (SLA)
14.1. O presente Acordo de Niveis de Servico (Service Level Agreement — SLA)
estabelece os niveis minimos de desempenho que deverdo ser observados pela
CONTRATADA na prestacdo dos servicos de sustentacdo, suporte técnico,
manutencdo e operacdo da solucdo GSAN, definindo critérios objetivos para
atendimento, solucdo de ocorréncias, disponibilidade da solucdo, monitoramento da
execucao contratual e avaliacdo do desempenho da CONTRATADA.

14.2. Prazos de Atendimento e Solucao: A CONTRATADA deverd cumprir
rigorosamente os prazos estabelecidos, conforme a criticidade do chamado,
conforme tabela abaixo:

Tabela 1 - Prazos de Atendimento e Solucao

. . Prazo para Inicio Prazo para
Tipo de Servico de Atendimento Solugao/Contorno
Suporte Remoto Até 2 horas Uteis Conforme severidade
Suporte Presencial Até 8 horas Uteis Conforme severidade
s Até 1 hora :
Chamado Critico (24x7) (qualquer horario) Conforme severidade

e . ~ Inicio do atendi- x
Criticidade Situacao mento Solucao
Critica Paralisacao total do sistema ou das roti-
nas de faturamento, arrecadacao, emis-
sao de contas ou indisponibilidade total
da solucdo Até 1 hora Até 4 horas
Alta Falha em funcionalidade essencial, sem
paralisacdo total Até 2 horas Até 8 horas Uteis
Média Falha parcial sem impedir a continui-
dade da operacdo Até 8 horas (teis Até 3 dias (teis
Baixa Duvidas, parametrizacdes, peguenos Conforme crono-
ajustes e solicitacbes de apoio Até 1 dia util grama acordado

14.3. A classificacdo da criticidade dos chamados sera realizada pela
CONTRATANTE no momento da abertura do atendimento, considerando o
impacto na continuidade dos servicos, o nUmero de usuarios afetados, a
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existéncia de solucdo alternativa e o risco operacional decorrente da
ocorréncia.

14.4. Caso a CONTRATADA entenda que a classificacdo atribuida ao chamado
ndo corresponde a sua efetiva criticidade, poderd apresentar justificativa
técnica fundamentada ao Gestor do Contrato, competindo exclusivamente a
CONTRATANTE a decisao final quanto a classificacdo adotada.

14.5. Glosas e Penalidades

O descumprimento dos niveis minimos de servico (5LA) estabelecidos neste Termo
de Referéncia ensejard a aplicacdo de glosas sobre o valor mensal devido a
CONTRATADA, conforme os critérios estabelecidos na Tabela 4 - Glosas por
Descumprimento dos Niveis de Servico (SLA/IMR), sem prejuizo da aplicacdo das
sancdes administrativas previstas na Lei Federal n? 14.133/2021, no Contrato e neste
Termo de Referéncia, quando caracterizada inexecucdo total ou parcial do objeto.

As glosas decorrentes do Instrumento de Medicao de Resultado (IMR) incidirdo sobre
o valor mensal da fatura correspondente ao periodo avaliado e possuirdo natureza
de ajuste da remuneracdo em razao do desempenho insatisfatério da CONTRATADA,

A soma das glosas aplicadas em um mesmo periodo de apuracao ndo poderd exceder
20% {vinte por cento) do valor mensal da fatura, ressalvada a aplicacao das sancdes
administrativas cabiveis, quando configuradas as hipdteses previstas na Lei n®
14.133/2021.

Tabela 4 — Penalidades por Descumprimento do SLA

Item Descumprido Multa Aplicavel

10% do valor mensal devido pelos servicos
continuados de suporte técnico, manutencéo
e sustentacado no respectivo periodo de
apuracao.

Ndo atendimento no prazo de inicio

10% do valor mensal devido pelos servicos
continuados de suporte técnico, manutencéo
e sustentacdo no respectivo periodo de
apuracao.

Nado solucdo dentro do prazo definido

15% do valor mensal devido pelos servicos
continuados de suporte técnico, manutencéo
e sustentacdo no respectivo periodo de
apuracao.

Recorréncia de falhas criticas (= 3/més)

glosa de 5% do valor mensal dos servigos
continuados para cada 0,1 ponto percentual
Disponibilidade mensal inferior a 99,5% de disponibilidade abaixo do nivel minimo
estabelecido, observado o limite global de
glosas previsto neste item.

Até 20% do valor global da
Descumprimento reiterado (+ de 5 Fatura Mensal, podendo ensejar rescisao
ocorréncias no més) contratual

14.6. Rescisao Contratual
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O descumprimento reiterado dos niveis minimos de servico (SLA), caracterizado pela
ocorréncia de desempenho insatisfatério por 03 (trés) meses consecutivos ou 05
(cinco) meses alternados durante o periodo de 12 {(doze) meses, podera caracterizar
inexecucdo contratual, sujeitando a CONTRATADA, observados o contraditério e a
ampla defesa, as medidas previstas na Lei n? 14.133/2021, inclusive a extingéo do
contrato, sem prejuizo das demais sancdes administrativas cabiveis.

14.7. Revisdo dos Niveis de Servico

Os indicadores, niveis minimos de servico (SLA) e critérios de mensuracéo previstos
neste Termo de Referéncia poderdo ser revistos durante a execucdo contratual,
mediante justificativa técnica e interesse da Administragdo, visando a melhoria
continua dos servicos, observado o disposto na Lei Federal n? 14.133/2021 e
mediante formalizacdo por termo aditivo, guando necessério.

14.8. Transparéncia e Auditoria

A CONTRATADA devera disponibilizar a CONTRATANTE todos os registros, evidéncias,
documentos e informacdes necessérios a fiscalizacdo da execucdo contratual e a
verificacdo do cumprimento dos niveis de servico estabelecidos neste Termo de
Referéncia, incluindo registros da central de atendimento, justificativas para
eventuais descumprimentos, histérico dos chamados, evidéncias das acdes
corretivas implementadas e demais informacfes solicitadas pela fiscalizacdo do
contrato, observadas as disposicdes da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais -
LGPD.

14.9. Monitoramento e Relatérios

A CONTRATADA deverd manter central eletronica de atendimento (Help Desk) para
registro, acompanhamento e encerramento dos chamados técnicos, garantindo a
rastreabilidade de todas as ocorréncias e a protecdo dos dados pessoais tratados.

Mensalmente, deverd encaminhar 3 CONTRATANTE relatério gerencial contendo, no
minimo:

a) quantidade de chamados registrados;

b} classificacdo por prioridade e severidade;

c) tempo de inicio do atendimento;

d) tempo de solucdo ou contorno;

e) percentual de cumprimento dos niveis de servico (SLA);

f) indisponibilidades registradas no periodo;

g) acdes corretivas e preventivas implementadas;

h) pendéncias existentes ao final do periodo de apuracéo.

Em caso de divergéncia quanto a classificacdo da prioridade ou da severidade
atribuida ao chamado, prevalecera, para fins de fiscalizacdo contratual, a decisao
fundamentada da CONTRATANTE.

14.10. Mensuracdo dos Niveis de Servico

A verificacdo do cumprimento dos niveis de servico sera realizada mensalmente pelo

Gestor e pelo Fiscal do Contrato, com base nos relatérios emitidos pela central de
atendimento, nos registros operacionais da solucdo e nas demais evidéncias
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produzidas durante a execucao contratual.

A CONTRATANTE poderd, a qualquer tempo, realizar auditorias técnicas, solicitar
esclarecimentos, exigir documentacdo complementar e confrontar os registros
apresentados pela CONTRATADA com os dados obtidos por seus préprios
mecanismos de monitoramento, para fins de verificacdo da conformidade dos
servicos prestados e da correta aplicacdo do Instrumento de Medicdo de Resultado
(IMR).

14.11. Os niveis minimos de servico estabelecidos neste capitulo constituem os
indicadores de desempenho da execucao contratual e servirdo de base para a
aplicacdo do Instrumento de Medicdo de Resultado (IMR}, para a fiscalizacdo do
contrato e para a avaliacdo da qualidade dos servicos prestados, sem prejuizo da
aplicacao das sancdes administrativas previstas na Lei Federal n? 14.133/2021.

15 DOS PRAZOS E ETAPAS DE MIGRACAO DO SISTEMA
15.1. Prazos para Execucao dos Servicos

15.1.1. Prazo Global da Implantacao

A fase de implantacdo, compreendendo a assuncao técnica da solucéo,
planejamento, disponibilizacdo da infraestrutura, instalacdo, configuracao,
parametrizacdo, customizacdo, migracdo de dados, integracdes, testes,
capacitacdo dos usuéarios, homologacdo e entrada em producdo, deverd ser
concluida em até 150 {cento e cinquenta) dias corridos, contados da emissao
da Ordem de Inicio dos Servicos (OIS).

15.1.2. O cronograma das etapas de implantacdo poderd ser ajustado
mediante justificativa técnica formal e aprovacdo da CONTRATANTE, desde
gue nao impligue alteracdo do prazo global estabelecido no item 15.1.1.
Eventual prorrogacdo do prazo giobal dependerd da caracterizacdo das
hipéteses legal e contratualmente admitidas e da correspondente
formalizacao.

15.2. Escopo da Fase de Implantacao
A CONTRATADA deverd executar, no minimo, as seguintes etapas:

I - Assuncgao Técnica e Planejamento

a) assumir formalmente a responsabilidade técnica pela implantacdo e
transicdo da solucdo, incluindo as atividades, o cédigo-fonte e os
componentes tecnolbégicos necessarios a execucdo dessa fase, ficando a
transferéncia da responsabilidade pela operacdo, sustentacdo e manutencao
do ambiente produtivo condicionada a emissdo, pelo DAEB, do Termo de
Entrada em Producéao e Assuncado Operacional, nos termos do Anexo |-C;

b) elaborar Plano de Implantacdo detalhado, contendo cronograma fisico-
financeiro, marcos de validacado, responséveis e piano de contingéncia;

c) levantar requisitos técnicos e funcionais junto a CONTRATANTE;

d) identificar a Comissdo Técnica da CONTRATANTE e os responsaveis
técnicos da CONTRATADA.

Marco de Aceite:
Plano de Implantacdo aprovado pela Comissdo Técnica e homologado pelo
Gestor do Contrato.
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Il - Implantacao, Instalacdo e Parametrizacao

a) Provisionamento do ambiente em nuvem;

b) Instalacao e configuracao do sistema;

c) Parametrizacdo conforme regulamento tarifario e normativos internos;

d) Execucdo das customizacdes previstas neste Termo de Referéncia.

e) Configuracao das integracdes previstas neste Termo de Referéncia.

f) Configuracdo das politicas de seguranca, perfis de acesso e trilhas de
auditoria.

Marco de Aceite:
Ambiente operacional disponibilizado, médulos parametrizados, integracdes
bésicas concluidas e testes iniciais aprovados pela Comissdo Técnica.

lll - Migracao e Conversao de Dados

a) Execucdo de testes prévios de migracao;

b) Migracdo completa da base cadastral, histérica, financeira e gerencial;

c) Validacdo conjunta da integridade, consisténcia e completude dos dados;
d} Execucao de plano de rollback previamente aprovado.

e) Homologacdo dos relatdérios gerenciais previamente definidos pela
CONTRATANTE.

Marco de Aceite:
Relatério Técnico de Migracdo aprovado pela Comissdo Técnica e emissdo do
Termo de Homologacao da Base Migrada.

IV - Capacitacao e Transferéncia de Conhecimento

a) Capacitacdo de usuarios operadores e administradores;

b) Transferéncia de conhecimento a equipe técnica da CONTRATANTE;

c) Entrega de manuais, documentacao técnica e registros de treinamento;

d) Aplicacdo de avaliacdo de assimilacdo dos contelidos ministrados, para fins
de verificacdo da efetividade do treinamento e identificacdo de necessidades
complementares de capacitacdo.

e) Capacitacao especifica da equipe responsavel pela administracdo técnica
do sistema.

Marco de Aceite:
Relatério de Capacitacdo, listas de presenca, materiais entregues e manifestacdo
formal da Comissao Técnica guanto a conclusdo da etapa.

V - Entrada em Producado e Operacdo Assistida

a) entrada definitiva da solucdo em ambiente de producao;

b) acompanhamento presencial das primeiras rotinas criticas;

¢) monitoramento intensivo do ambiente;

d) correcdo imediata das inconsisténcias identificadas;

€) apoio aos usuarios durante o periodo de estabilizacdo da solucao.

Marco de Aceite
Conclusao do periodo de operacao assistida, inexisténcia de inconsisténcias criticas
pendentes e emissao do Termo de Recebimento Definitivo da Implantacao.

Etapa | Atividade Marco de Aceite Entregaveis
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- Assumir o cédigo,
manutencao, e operacao
do sistema,

- Planejar as etapas de
Implantacao, Migracao,
Capacitacao, Entrega e
Pés-Entrega

- Levantamento de

-Documentacao de
transferéncia, acesso
validado, equipe apta,
chamados sob nova
gestao

-Plano aprovado,
cronograma detalhado,
reversao prevista

-Documento validado,
mapeamento de dados,

Documentacao de
transferéncia  assinada;
acessos validados;

equipe operacional apta;
chamados sob nova
gestdo; plano de trabalho

aprovado;

cronograma detalhado;

plano de reversao
documentado;

levantamento de
requisitos e dados

validado; mapeamento de
dados e lista de lacunas;

relatério de mddulos
utilizados com validacao
do cliente;

inventdrio completo de

servidores, bancos de
dados, arquivos e
integracdes;

Easi(; 1 | requisitos e dados atuais | jies ge acunas diagrama atualizado;
0als Hggﬂfggj&ﬁgﬁ%s -Relatério de médulos, integracoes
validacao do cliente documentadas;
- Inventario de Inventario completo, . )
servidores. banco de . _ relatério de versdes de
- diagrama atualizado, GSAN, Java e PostgreSQL;
dados, arquivos, int -
integracgbes integracoes .
documentadas analise de
ARAlL - compatibilidade e riscos
Analise de versoes do -Relatério de versdes, documentados.
GSAN, Java, PostgreSQL s
compatibilidade
colaborativa, riscos i
documentados CRITERIOS DE ACEITE:
Todos o0s documentos e
relatérios entregues e
validados;
acessos testados; equipe
treinada;
planc e cronograma
aprovados formalmente;
inventério e
mapeamentos completos;
validacdo do  cliente
registrada em ata ou
documento eletrénico.
Fase 2 | - Instalagao/configuracao | -Ambiente provisionado,
- dia do novo ambiente checklist aprovado, Ambiente provisionado e
16 a (infraestrutura) acesso validado checklist de infraestrutura
30 - Migracao inicial do aprovado;
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banco de dados {dump)
- Restauracao em
ambiente de
homologacao

- Configuracao dos
mdédulos GSAN no novo
ambiente

- Testes com massa de
dados real limitada

- Ajustes em
configuracgdes e
permissées

-Validacdo do método de
migracao realizado sem
erros, log validado,
backup seguro

-Banco restaurado,
integridade validada,
ambiente disponivel

-Médulos instalados,
testes béasicos OK, logs
arquivados

-Testes funcionais
realizados, relatério de
sucesso/falhas

-Permissdes revisadas,
testes de acesso,
registros de auditoria

acessos validados;

relatério de migracao
inicial do banco de dados
(dump) sem erros, com
logs e backup seguro;

banco restaurado em
ambiente de
homologacao, com

integridade validada;

modulos GSAN instalados

e testes bésicos
realizados, com logs
arquivados;

relatério de testes
funcionais com massa de
dados real limitada,
detalhando sucessos e
falhas;

permissdes revisadas,
testes de acesso e

registros de auditoria.

CRITERIOS DE ACEITE:
Todos os itens do checklist

validados. logs 2]
relatérios sem erros
criticos;
ambiente disponivel e
acessivel;
testes funcionais com

taxa de sucesso =95%;

Fase 3
- dia
31l a

- Testes integrados com
todos os médulos
{opcional os de
prioridade reduzida)

- Validacdo de relatérios,
boletos, integracdes (ex:
com bancos)

- Treinamento da equipe
técnica e usuarios-chave

- Planejamento da
migracao final {(janela de
parada, estratégias de
rollback)

- Inicio de operacdo do
sistema em producao

-Testes de todos os
médulos, casos criticos
aprovados

-Relatérios e integracdes
validados, aprovacao do
cliente

-Treinamento realizado,
materiais entregues,
avaliacao =80%

-Sistema operando,
monitoramento ativo,
aprovacao formal

-Documento aprovado,
janela definida, rollback
testado

permissbes e acessos
auditados
Relatérios de  testes

integrados de todos os
médulos, com aprovacdo
dos casos criticos;

validacdo de relatdrios,
boletos e integracdes {(ex:
bancos), com aprovacgao
formal do cliente;

relatério de treinamento

da equipe técnica e
usuarios-chave, com
materiais entregues e
avaliacdo de satisfacdo
=80% {medida por
guestiondrio padrdo,
como SUS ou QUIS);

documento de
planejamento da

migracao final, com janela
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de parada e estratégias
de roliback testadas;

relatério de inicio de
operacao do sistema em

producao, com
monitoramento ativo e
aprovacao formal do
cliente.

CRITERIOS DE ACEITE:

Aprovacao formal dos
testes e integracdes;
avaliacao de treinamento
=80%; sistema operando
conforme especificacdes;

rollback testado e
documentado;
monitoramento ativo
comprovado.

- Limite para entrega dos

-Médulos
entregues/testados,
relatério aprovado

Relatério de entrega e
testes dos mdédulos de
prioridade reduzida,
aprovado pelo cliente;

relatério de treinamento
complementar, materiais
atualizados e feedback
dos usuarios coletado

Eacfi?a 4 ggﬂgilg: de prioridade (indice de satisfagdo
91 a -Treinamento =80%).
150 - Limite para finalizar complementar, materiais .
treinamento atualizados, feedback CRITERIOS DE ACEITE:
coletado Todos 0s médulos
entregues e testados sem
erros criticos;
materiais de treinamento
atualizados;
feedback dos usuarios
coletado e analisado.
Contrato de manutencao
vigente;
equipe designada;
-Contrato vigente, equipe | SLA comunicado;
Inicio d . designada, SLA relatérios mensais de
Fase 5 | icl0 .osdservu;os x comunicado manutencao e gestao de
- mensais de manutencao chamados ativos.
Apods o Termos cumpridos,
aceite (e:%”\t/rlaf)‘; de manutencao | o iat6rios entregues, CRITERIOS DE ACEITE:
9 gestdo de chamados Termos contratuais
ativos cumpridos;
relatérios entregues

conforme cronograma;

gestdo de chamados ativa
e transparente.
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Disposi¢cdes Gerais:

1. Todos os testes funcionais, de integracao, performance e seguranca
deverdo ser documentados, com evidéncias anexadas aos relatérios de
validacao.

2. O aceite de cada etapa sera formalizado por meio de documento assinado
digitalmente ou registro eletrénico equivalente.

3. Em caso de ndo conformidade, o DAEB indicara de forma fundamentada os

requisitos ou critérios de aceite ndo atendidos, cabendo a CONTRATADA
promover as correcdes necessarias no prazo estabelecido pela Comissao
Técnica, conforme a natureza, complexidade e criticidade da ocorréncia,
submetendo novamente a entrega a validacao.

4. Persistindo divergéncias quanto ao atendimento dos critérios de aceite, as
partes submeterdo a questdo a mediacdo, conforme previsto nesta
cldusula, antes de recorrer a arbitragem ou ao Poder judicidrio.

15.3. Condicdo para avanco entre etapas

15.3. A operacdo assistida terd duragdo minima de 30 (trinta) dias corridos,
compreendida no prazo global de implantacao previsto no item 15.1.1, contados da
entrada da solucdo em ambiente de producado.

15.3.1. Durante o periodo de operacao assistida, a CONTRATADA deverd acompanhar
de forma intensiva a execucdo das rotinas criticas da solucdo, promovendo a
correcdo das inconsisténcias identificadas e prestando suporte aos usudrios, sem
prejuizo das demais obrigacdes previstas neste Termo de Referéncia.

15.3.2. O avanco para a etapa subsequente ficard condicionado a concluséo e ao
aceite da etapa anterior pela Comissdo Técnica, ressalvadas as atividades que,
conforme o Plano de Implantacdao aprovado, possam ser executadas
concomitantemente sem comprometer a validacdo, a seguranca ou a integridade da
implantacao.

15.4. Critérios de Aceite, Entregaveis, Prazos e Resolucdo de Divergéncias

15.4.1. Conclusao e aceitacdo de etapas

Cada etapa serd concluida somente apds validacdo formal da CONTRATANTE,
conforme os critérios objetivos previamente definidos neste Termo de Referéncia e
em consonancia com o cronograma apresentado.

O aceite de cada etapa esta condicionado ao cumprimento dos critérios mensuraveis,
devidamente verificados por meio de documentacéo, relatdrios, testes e validacdes,
conforme o checklist de entregaveis definido para cada fase. A CONTRATANTE
dispora de até 10 (dez) dias Gteis, contados a partir da coleta formal dos entregédveis
de cada etapa, para se manifestar quanto ao aceite ou apresentar justificativas
fundamentadas para eventual recusa, detalhando os pontos de ndo conformidade
classificados.

O transcurso do prazo previsto neste item sem manifestacao da CONTRATANTE nao
implicard aceite automatico da etapa, podendo a Administracdo solicitar
esclarecimentos, complementacdes ou testes adicionais sempre que identificar
inconsisténcias que comprometam a correta execucao do objeto.

Persistindo divergéncia quanto ao atendimento dos critérios de aceite, as partes
buscardo solucdo consensual mediante reunides técnicas entre seus representantes,
sem prejuizo da adogao dos mecanismos administrativos e judiciais cabiveis.

15.5 — Ajuste de Cronograma

O cronograma executivo podera ser revisto, excepcionalmente, apés a conclusdo da
Fase |, desde que a necessidade decorra de fato superveniente devidamente
justificado, sem prejuizo do prazo global da implantacdo, salvo mediante termo
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aditivo formalmente aprovado pela autoridade competente.

15.6 — Acompanhamento

Todo o processo de implantacdo, migracao, parametrizacao, integracao, capacitacao,
homologacdo, entrada em producdo e operacdo assistida serd acompanhado pela
Comissado Técnica de Implantacdo, Migracdo e Homologacao, formaimente designada
pela Administracdo.

A Comissdo serd composta por servidores e colaboradores dos setores diretamente
envolvidos na utilizacdo da solucao, competindo-lhe acompanhar a execugao das
etapas previstas neste Termo de Referéncia, participar das validacdes e testes,
analisar os entregdveis, registrar as nao conformidades, acompanhar sua correcao e
emitir as manifestacdes técnicas necessérias aos respectivos aceites.

A atuacdo da Comissdo Técnica nao exclui nem substitui as competéncias do Gestor
e dos Fiscais do Contrato previstas na legislacdo e nos atos de designacdo do DAEB.

Comissdo Técnica de Implantacdo, Migracéo e Homologacéo

15.7 Licenciamento

A continuidade da solucdo fundamenta-se na utilizacdo do software livre GSAN,
disponibilizado sob a GNU General Public License - GPL versdo 3, permitindo, nos
limites e condicbes estabelecidos pela respectiva licenca, o acesso, estudo,
modificacdo e redistribuicdo do cddigo-fonte, possibilitando que empresas
tecnicamente qualificadas executem servicos de manutencdo, evolugdo e
sustentacdo da solucgao.

Isso se deve ao fato de o GSAN ser um software de cddigo aberto, de licenca livre -
sendo o mddulo GSan, por exemplo, regido pela GPL V3 (GNU General Public License,
versdao 3) -, 0 gue assegura que o cdédigo-fonte esteja disponivel publicamente,
possibilitando acesso, modificacdo, adaptacdo e distribuicdo por parte da
comunidade ou de terceiros qualificados.

Entre as principais caracteristicas desta licenca, destaca-se a gratuidade do uso, a
transparéncia e o desenvolvimento colaborativo, além da obrigatoriedade de que
quaisquer modificacbes e redistribuicbes permanecam sob a mesma licenca,
mantendo o sistema sempre livre. Dessa forma, as empresas participantes deste
processo licitatério tém acesso irrestrito ao cédigo e podem realizar todas as acoes
de manutencao, evolucdo e operacao necessarias a continuidade dos servicos.

15.7.1. Licenciamento de Médulos e Integragdes

Caso sejam utilizados médulos, componentes, bibliotecas, integracfes ou quaisquer
solucdes de terceiros no ambito do sistema GS5AN, a CONTRATADA deverd assegurar
gue seu licenciamento seja juridicamente compativel com a solucdo e ndo imponha
restricbes gue comprometam o funcionamento do GSAN, o acesso e a portabilidade
dos dados da CONTRATANTE, a interoperabilidade, a continuidade operacional ou a
possibilidade de futura manutencao e evolucao da solucao pelo DAEB ou por terceiros
tecnicamente habilitados.

A CONTRATADA deverd apresentar, sempre que solicitado, as informacdes e os
documentos relativos ao licenciamento dos componentes utilizados, de modo a
demonstrar sua regularidade e compatibilidade juridica e tecnolégica com a solucdo
contratada, sujeitando-se, em caso de descumprimento, as consequéncias previstas
no Edital, neste Termo de Referéncia, no contrato e na legislacéo aplicavel.
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Eventuais custos relativos ao licenciamento de médulos, componentes ou solucdes
de terceiros necessérios a execucdo do objeto deverdo estar contemplados na
proposta da CONTRATADA, ndo sendo admitida cobranca adicional ao DAEB durante
a execucao contratual, salvo quando decorrente de demanda superveniente
expressamente solicitada e previamente autorizada pela CONTRATANTE, observadas
as disposicdes contratuais aplicdveis.

A utilizacdo de componentes proprietérios serd admitida desde que ndo comprometa
os direitos assegurados pela licenca aplicavel ao GSAN nem crie dependéncia
tecnoldgica (vendor lock-in) gue impeca ou restrinja injustificadamente o acesso aos
dados, a interoperabilidade, a continuidade operacional ou a futura manutencao,
evolucao, integracdo ou substituicdo da solucdo pelo DAEB ou por terceiro por ele
contratado.

15.8 - Encerramento da Implantagao
15.8.1. A implantacdo somente serd considerada concluida apés o atendimento
cumulativo das seguintes condicbes:

a) homologacao definitiva da solucdo pela Comissdo Técnica de Implantacéo,
Migracdo e Homologacao;

b} concluséo e homologacdo da migracao dos dados, nos termos deste Termo de
Referéncia;

c) conclusdo do periodo de operacdo assistida, sem a existéncia de inconsisténcias
criticas pendentes;

d) entrega e aceite de toda a documentacdo técnica prevista neste Termo de
Referéncia;

e} conclusao dos treinamentos previstos para a fase de implantacéo;

f) emissdao do Termo de Recebimento Definitivo da Implantacdo pelo Gestor do
Contrato.

16. Treinamento e Transferéncia de Conhecimento.

16.1. Objetivo:

A CONTRATADA devera promover a capacitacdo dos usuérios e da equipe técnica da
CONTRATANTE, assegurando a adequada utilizacdo, administracdo, parametrizacao,
manutencao operacional e sustentacdo da solucdo GSAN, bem como a efetiva
transferéncia de conhecimento necessédria a autonomia operacional da
Administracao.

16.2. Carga Horaria Minima:

O treinamento deverd contemplar, no minimo:

| - 20 (vinte) horas para os usuérios finais de cada médulo operacional;

Il - 24 (vinte e quatro) horas para a equipe técnica responsavel pela administracdo
da solucao.

A distribuicdo da carga hordria podera ser ajustada entre os médulos, mediante
justificativa técnica e aprovacdo da CONTRATANTE, desde que a carga horéria total
prevista para cada publico seja preservada e que nao haja prejuizo a capacitacao dos
usudrios.
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16.3. ContelGdo Programatico Obrigatério:
O treinamento deverd abranger, no minimo:

a. utilizacdo operacional dos médulos do GSAN;

b. parametrizacdo e administracdo da solucao;

c. rotinas de manutencéo operacional;

d. integracdo entre médulos;

e. procedimentos de backup e recuperacao;

f. abertura, acompanhamento e encerramento de chamados técnicos;

g. seguranca da informacao e protecao de dados pessoais, observando a Lei Geral
de Protecao de Dados Pessoais —~ LGPD;

h. utilizacdo de relatérios, consuitas e ferramentas gerenciais;

i. atualizacdes, novas funcionalidades e boas praticas de utilizacdo do sistema.

16.4. Metodologia:

O treinamento podera ser realizado nas modalidades presencial, remota sincrona (ao
vivo) ou hibrida, mediante aprovacdo prévia da CONTRATANTE.

A  metodologia deverd privilegiar atividades préaticas, estudos de caso,
demonstracdes operacionais, simulacdes de situacdes reais e exercicios diretamente
relacionados as rotinas desenvolvidas pelo DAEB.

16.5. Materiais Didéaticos:

A CONTRATADA deverd fornecer materiais didaticos completos e permanentemente
atualizados, em formato digital e, guando solicitado pela CONTRATANTE, também em
meio impresso, incluindo, no minimo:

a) manuais de operacao;

b} manuais administrativos;

c) apostilas;

d) apresentacdes utilizadas no treinamento;

e) videos explicativos, guando disponiveis;

f} perguntas frequentes (FAQ};

g) documentacdo técnica necessaria a administracdo da solucéo.

16.6. Avaliagao do Treinamento

Ao término de cada treinamento, serd realizada avaliacdo destinada a verificar a

efetividade da capacitacao e identificar eventuais necessidades de treinamento
complementar.
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. conteldo ministrado;

. carga horéria realizada;

relacao nominal dos participantes;
listas de presenca;
avaliacdo da capacitacéo realizada;

eventuais recomendacdes para capacitacbes complementares.

16.7. Treinamento de Atualizacéo e Suporte Pés-Implantagao:
Sempre que forem implantadas novas funcionalidades, alteracdes significativas nas
rotinas operacionais, mudancas decorrentes de atualizacdo tecnoldgica ou alteracdes
legais que impactem a utilizacdo da solucdo, a CONTRATADA devera promover
treinamento complementar aos usuérios afetados, sem custos adicionais para a
CONTRATANTE.

16.8. Transferéncia de Conhecimento:
A CONTRATADA deverd promover a efetiva transferéncia de conhecimento a equipe
técnica da CONTRATANTE, abrangendo, no minimo:

a.

b.

administracao da solucao;
parametrizacéo;

administracdo do banco de dados;

. argquitetura da solucao;

. procedimentos de backup e recuperacéo;

monitoramento do ambiente;

. utilizacdo dos mecanismos de integracao;

. diagnéstico e resolucdo de problemas operacionais;

procedimentos necessarios a continuidade da operacéo.

16.9. Registro dos Treinamentos

Todos os treinamentos realizados deverao ser formalmente

no minimo:

a.

b.

cronograma executado;
conteldo ministrado;

carga horéria;

. identificacdo do instrutor;

relacdo dos participantes;
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f. listas de presenca;
g. materiais disponibilizados;
h. relatério conclusivo da capacitacédo.

Toda a documentacdo permanecerd disponivel para fiscalizacdo e auditoria da
AUTARQUIA durante toda a vigéncia contratual.

16.10. Operagao Assistida

16.10. Apds a entrada do sistema em producdo, a CONTRATADA devera prestar
operacao assistida durante o periodo de estabilizacdo da solucdo, acompanhando
presencialmente ou remotamente as rotinas criticas do DAEB, prestando orientacdes
aos usudrios, solucionando eventuais inconsisténcias e apoiando a adequada
utilizacao do sistema, conforme cronograma aprovado no Plano de implantacao.

16.10.1. Durante o periodo de operacao assistida previsto no item 15.3 deste Termo
de Referéncia, a CONTRATADA deverd acompanhar presencialmente ou
remotamente as rotinas criticas do DAEB, prestando orientacdo pratica aos usuarios,
solucionando eventuais inconsisténcias e apoiando a adequada utilizacdo da solucéo,
conforme o cronograma aprovado no Plano de Implantacao.

16.10.2. A operacdo assistida deverd contribuir para a transferéncia pratica de
conhecimento aos usuarios e a equipe técnica da AUTARQUIA, especialmente quanto
a execucdo das rotinas criticas, identificacdo e tratamento de ocorréncias,
parametrizacdes, consultas, utilizacdo dos recursos da solucdo e procedimentos
necessarios a continuidade operacional.

17. DA ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATACAO
A estimativa do valor da contratacdo foi elaborada com base em:

| - Pesquisa de mercado realizada junto a empresas especializadas no suporte e
evolucao do GSAN,;

Il - Contratos similares celebrados por autarquias de saneamento;

Il - Analise dos custos histdricos da solucado atualmente utilizada;

IV - Composicado detalhada dos custos de implantacdo e manutencao continuada.

A contratacdo compreendera:

a) Valor global da implantacao;

b) Valor mensal para manutencao, suporte técnico e disponibilizacdo do ambiente
Saas.

Estimativa de Preco - SUPORTE TECNICO AO SISTEMA GSAN

Orgéo Edital Unidade | Quantidade | 2" Jnitario
Concorréncia R
DAEB Publica 01/2022 12 mes R$ 43.580,70
SERVICO DE AGUA E
ESGOTO DO A
MUNICIPIO DE PNCP 12 més R$ 48.421,03
ARARAS - SAEMA
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Autarquia de Agua de

Ivoti PNCP 12 mes R$ 33.822,00
Estimativa de Preco — Hora Técnica
Orgéo Fonte Horas Originais | Valor Original | Valor Hora Valor Ajus-
tado (80h)
DAEB (SNl W 122,46 122,46| 9.796,80
gente ’ ' R
SAEMA PNCP 80 8.371,92 104,64 8.371,92
Ivoti PNCP 80 11.680,00 146,00 11.680,00
Campo Alegre |PNCP 50 5.950,00 119,00 9.520,00
Quinze de No- -
vembro Licitacon 30 3.960,00 132,00 10.560,00

Estimativa de Preco - Adequacdo da empresa contratada e Servicos de
Manutencao do Sistema GSAN e todos os outros médulos descritos neste
Termo de Referéncia — MIGRACAO.

P Base Origi- | Valor Hora Valor Padronizado
Orgao Fonte nal (R$) (60 dias)
SAEMA PNCP 60 dias 108,55 52.104,73
Ivoti PNCP 180h 146,00 70.080,00
DMAE LICITACON 200h 170,00 81.600,00
MEDIA R$ 67.928,24
RESUMO
VALOR UNITARIO |VALOR TOTAL
ITEM |SERVICO QTDE UNIDADE |ESTIMADO RS ESTIMADO RS
* Adequacdo da empresa
contratada e Servicos de
Manutengdao do Sistema
GSAN e todos os outros mo-
dulos descritos neste Termo .
1 de Referéncia - MIGRACAO 01 servico RS 33.964,12 RS 67.928,24
Obs: Solugao GSAN ja
implantada, em uso pela
Autarquia desde o ano
2017.
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Telefone: (S3) 3240-7800 / NS Viva um novo tempo

Suporte Técnico ao Sistema
GSAN, incluindo os médulos
conforme descrito neste
2 | Termo de Referéncia 12 meses RS 43.580,70 RS 522.968,40
3 Hora técnica 80 horas més RS 122,46 RS 9.796,80
Média valor 60 dias RS 67.928,24
Média Valor Apds migracdo (apds 60 dias) 12 meses RS 532.765,20

A estimativa do valor da presente contratacao foi elaborada em conformidade
com o art. 23 da Lei Federal n? 14.133/2021, mediante pesquisa de precos
realizada junto a contratacbes publicas de objetos compativeis, andlise de
contratos similares, custos histéricos da solucdo atualmente utilizada pelo
CONTRATANTE e composicdo detalhada dos servicos necessarios a
implantacado e manutencdo continuada do Sistema GSAN.

Para definicdo do valor estimado foram considerados, entre outros, os
seguintes parametros:

contratacdes de suporte técnico, manutencdo e evolucdo do Sistema GSAN
realizadas por outros servicos auténomos e autarquias de saneamento;

contratos atualmente vigentes firmados pelo CONTRATANTE relacionados ao
objeto;

pesquisa realizada no Portal Nacional de Contratacdes Publicas — PNCP;
composicao dos custos necessdrios a implantacdo, migracado,
parametrizacdo, customizacdo, treinamento e entrada em producao da
solucéo;
custos mensais de sustentacado da solucao, contempliando hospedagem em
ambiente SaaS, suporte técnico, manutencdo corretiva, preventiva,
adaptativa e evolutiva, administracdo do ambiente tecnoldgico, atualizacdes,
monitoramento e operacdo assistida.
A contratacdo serd composta pelas seguintes parcelas:

1. Implantacdo da solucdo, compreendendo, entre outras atividades:

2. assuncao técnica da solucao;

3. planejamento da implantacao;

4. disponibilizacdo do ambiente em nuvem;

5. instalacdo e configuracdo do sistema;
6. parametrizacdo e customizacdes;
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7. migracado e validacdo da base de dados;

8. integracdes previstas neste Termo de Referéncia;

9. capacitacdo dos usuérios;

10. operacao assistida;

11. homologacdo e entrada definitiva em producao.
Servicos continuados, compreendendo:
hospedagem da solucdo em ambiente Saa5;

1. suporte técnico especializado;

2. manutencao corretiva, preventiva, adaptativa e evolutiva;

3. administracdo do banco de dados;

4. monitoramento da infraestrutura;

5. atualizacdes de versdes;

6. atendimento aos niveis de servico (SLA);

7. disponibilizacdo de profissional técnico presencial, quando previsto
neste Termo de Referéncia;

8. demais servicos previstos neste Termo de Referéncia.
A composicdao dos valores estimados, a metodologia adotada para
padronizacdo das pesquisas de precos e as memdrias de célculo integram o

processo administrativo da contratacdo, servindo como referéncia para
definicdo do valor méximo aceitavel da licitacdo.

QUADRO | - IMPLANTACAO DA SOLUCAO GSAN (PARCELA UNICA)

... | Valor Total
. . . Valor Unitario -
Iltem Servigo Unidade Quantidade Estimado (R$) Estlm(z;\{c;c;
Implantacéo, assuncéo técnica da so-
lucao, planejamento, parametrizacao,
customizacéo, migracao de dados, in- .
1 tegracdes, testes, treinamento, ope- servico 1 67.928,24| 67.928,24
racao assistida e entrada em produ-
céo do Sistema GSAN

Observacao: O Sistema GSAN ja se encontra implantado e em operagao no
DAEB desde 2017. A presente contratagdo contempla a assuncao técnica da
solugcao, adequacao do ambiente, migracao da responsabilidade operacional,
parametrizacdes, integracdes, treinamento e demais atividades necessarias
a continuidade dos servicos.
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QUADRO Il - SERVICOS CONTINUADOS

Telefone: (S3) 3240-7800 / 1S Viva um novo tempo

. . Quanti- | Valor Unitario
Item Servico Unidade dade Estimado (R$)

Valor Total
Estimado

(R$)

Sustentacao da solucao GSAN em ambiente
SaaS, compreendendo hospedagem, suporte
técnico, manutencéo corretiva, preventiva, A

adaptativa e evolutiva, administracdo do Mes 12 43.580,70
banco de dados, atualizacdes, monitoramento
e atendimento aos niveis de servico (SLA)

522.968,40

Banco de Horas Técnicas Especializadas, sob
demanda, para execucao de servicos extraor-
dindrios ndo abrangidos pelas obrigacdes ordi-
narias de implantacdo, sustentacdo, suporte,
3 | manutencao corretiva, preventiva, adaptativa Hora 80 h 122,46
e evolutiva, atualizacdes legais e regulamen-
tares e demais servicos ja incluidos nos precos
contratados, mediante solicitacdo e prévia au-
torizacao da CONTRATANTE.

9.796,80

QUADRO Ill - RESUMO DA ESTIMATIVA

Item Descricao Valor (R$)
1| implantacéo da solucao 67.928,24

2 | Servicos continuados (12 meses) 522.968,40

3 |Banco de Horas Técnicas (80 horas) 9.796,80
VALOR GLOBAL ESTIMADO DA CONTRATACAO R$ 600.693,44

18. DO CRONOGRAMA DE IMPLANTACAO E EXECUCAO DOS SERVICOS

18.1. O prazo maximo para conclusdo da fase de implantacdo e transicao da
solucdo serd de 150 (cento e cinquenta) dias corridos, contados da emissao
da Ordem de Inicio dos Servicos ~ OIS, compreendendo todas as atividades

necessarias a entrada em producdo e ao recebimento definitivo da
implantacao.

18.2. O cronograma executivo detalhado serd apresentado pela
CONTRATADA no Plano de Implantacdo e submetido a aprovacdo da Comissao
Técnica, devendo contemplar, no minimo:
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a) assuncédo técnica e planejamento;

b) provisionamento do ambiente em nuvem, instalacdo, configuracdo e
parametrizacdo;

c) customizacdes e integracdes;

d} migracdo, testes, validacdo e homologacdo dos dados;

e) capacitacdo e transferéncia de conhecimento;

f) entrada da solucdo em producdo e assuncao operacional;

g) operacdo assistida pelo periodo minimo de 30 {trinta) dias corridos; e

h) homologacédo e recebimento definitivo da implantacao.

18.3. As etapas poderdo ser executadas de forma concomitante, quando
tecnicamente possivel, desde que preservados os respectivos critérios de
validacao e aceite e observado o prazo global méximo de implantacao.

18.4. A transferéncia da responsabilidade operacional para a CONTRATADA
ocorrerd mediante Termo de Entrada em Producdo e Assuncdo Operacional,
emitido pelo DAEB, constituindo o marco para o inicio da execucdo e da
medicdo dos servicos continuados.

18.5. Os servicos continuados de sustentacdo, suporte técnico, manutencdo
e disponibilizacdo do ambiente Saa% serdo prestados pelo periodo de 12
(doze) meses, contado do marco previsto no item 18.4.

18.6. A operacado assistida integra a fase de implantacdo e serd realizada apds
a entrada em producdo, pelo periodo minimo estabelecido no item 18.2,
alinea “g”, sem remuneracado adicional especifica, sem prejuizo da medicao
dos servicos continuados iniciada a partir da assuncdo operacional.

18.7. O recebimento definitivo da implantacdo ocorrerd apds a conclusao e
homologacdo das atividades previstas para essa fase, inclusive da operacao
assistida, observados os critérios de aceite estabelecidos neste Termo de
Referéncia.

18.8. As regras relativas a coexisténcia temporaria das contratacdes,
transferéncia da responsabilidade operacional, segregacao das atividades e
despesas, efeitos financeiros da assuncado operacional, proporcionalidade da
primeira medicao, operacdo assistida e vedacdo ao pagamento concomitante
de servicos equivalentes observardo integralmente o Anexo I-C —~ Plano de
Transicdo Operacional e Financeira do Sistema GSAN, gue integra este Termo
de Referéncia para todos os fins.

18.9. O banco de horas técnicas especializadas, limitado a 80 (oitenta) horas,
serd utilizado exclusivamente sob demanda e mediante prevgia autorizacéo
do daeb para os servicos extraordindrios ndo abrangidos pelas obrigacdes
ordindrias de contratacdo, observadas as condicbes e vedacdes estabelecidas
no ANEXO I-C, do Termo de Referéncia.

19. DA EQUIPE TECNICA MINIMA
A CONTRATADA deverd manter, durante toda a vigéncia contratual, equipe técnica
com composicdo e qualificacdo suficientes a adequada execucdo do objeto,
assegurando a disponibilidade, gquando necessaria a execucao das respectivas

atividades, de, no minimo, os seguintes perfis profissionais:
19.1. Gerente do Contrato
Quantidade minima: 0L (um).
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Atribuicdes minimas:

a. atuar como representante técnico da CONTRATADA perante a CONTRATANTE;
b. coordenar a execucado dos servicos;

c. participar das reunides de acompanhamento contratual sempre gue convocado;
d. acompanhar o cronograma de implantacdo e execucao;

e. coordenar a equipe técnica da CONTRATADA,;

f. apresentar relatérios de acompanhamento e indicadores de desempenho;

g. atuar na gestdo dos riscos e na resolucdo de ocorréncias relacionadas ao
contrato.

Qualificacdo minima:

a) formacao de nivel superior;

b) experiéncia comprovada na coordenacado ou gerenciamento de projetos ou
contratos relacionados a implantacdo, manutencéo, sustentacéo ou evolucdo de
sistemas de informacao.

19.2. Analista de Sistemas

Quantidade minima: 0L {um).

Atribuicdes minimas:

realizar andlise funcional e técnica da solucdo;

executar parametrizacbes;

apoiar os processos de migracado de dados;

acompanhar homologacdes;

prestar suporte especializado aos usuérios;

elaborar especificacdes técnicas e documentacado da solucéo;

apoiar processos de integracdo entre sistemas.

Qualificacdo minima:

graduacdo em Tecnologia da Informacdo, Ciéncia da Computacdo, Sistemas de
Informacao, Engenharia da Computacao ou drea correlata;

experiéncia comprovada em implantacdo, manutencao ou evolucao do Sistema GSAN
ou de solucdo equivalente para gestdo comercial de servicos de saneamento.
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19.3. Desenvolvedor / Programador

Quantidade minima: 0L {um).

Atribuicdes minimas:

a. desenvolver e manter funcionalidades da solucao;

b. realizar correcdes e melhorias;

c. implementar integracbes;

d. desenvolver customizacdes previstas neste Termo de Referéncia;

e. manter compatibilidade com novas versées da solucao.

Qualificacdo minima:

a. graduacao ou formacao técnica na area de Tecnologia da Informacéo;
b) experiéncia comprovada no desenvolvimento, manutencdo ou evolucdo de

sistemas corporativos, utilizando tecnologias compativeis com a arquitetura da
solucdo GSAN.

19.4. Técnico de Suporte

Quantidade minima: 0L (umj).

Atribuicdes minimas:

| - prestar suporte técnico aos usuarios;

Il - realizar treinamentos;

Il — acompanhar a operacao assistida;

IV - registrar e acompanhar chamados técnicos;

V - orientar os usuarios quanto a utilizacdo da solucao;
Vi - apoiar atividades de parametrizacado e testes.
Qualificacdo minima:

a) curso técnico, graduacdo em andamento ou graduacao concluida na édrea de
Tecnologia da informacao;

b) experiéncia comprovada em suporte a sistemas corporativos, preferencialmente
ao Sistema GSAN ou solucdo equivalente.

CARGO Qtde minima
Gerente de Contrato 01
Analista de Sistema 01
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Desenvolvedor / Programador 01

Técnico de Suporte 01

19.5. Substituicdo de Profissionais

A substituicdo de qualquer integrante da equipe técnica minima deverd ser
previamente comunicada a CONTRATANTE, devendo o profissional substituto possuir
gualificacdo técnica equivalente ou superior a do profissional substituido, sem
prejuizo da continuidade da execucao contratual e tampouco acréscimos financeiro
ao contrato.

19.6. Disponibilidade da Equipe

A equipe técnica minima prevista neste capitulo poderéd atuar de forma presencial ou
remota, conforme a natureza das atividades, sem prejuizo da obrigacdo de
disponibilizacdo do profissional técnico para atuacdo presencial junto ao
CONTRATANTE prevista no item 9.9 deste Termo de Referéncia, bem como das
demais situacbes em que a presenca fisica seja expressamente exigida.

19.7. Comprovacao e apresentacao da equipe técnica

19.7.1 A CONTRATADA devera apresentar, previamente a emissado da Ordem de Inicio
dos Servicos ou no prazo definido pela CONTRATANTE, a relacdo dos profissionais
gue compordo a equipe técnica minima, acompanhada da documentacdo necessaria
a comprovacdo das gualificacdes estabelecidas neste Termo de Referéncia.

19.7.2. A comprovacao da experiéncia profissional poderd ser realizada mediante
atestados, declaracbes, certidbes, contratos, registros profissionais, carteira de
trabalho, curriculos acompanhados de documentacdo comprobatéria ou outros
documentos idéneos que demonstrem a experiéncia exigida.

19.7.3. Os profissionais indicados deverdo permanecer disponiveis durante a
execucao das atividades correspondentes as suas atribuicdes, admitida sua
substituicao na forma do item 19.5.

20. CRITERIOS DE MEDICAO E DE PAGAMENTO

20.1. Medigao dos Servicos

A execucdo contratual serd acompanhada pelo Gestor e pelo Fiscal do Contrato, com
apoio da Comissao Técnica designada pela CONTRATANTE, mediante verificacdo do
cumprimento das etapas, entregdveis, niveis de servico (SLA), instrumento de
Medicdo de Resultado (IMR) e demais obrigacBes previstas neste Termo de
Referéncia.

20.2. Medigao da Etapa de Implantacdo

A etapa de implantacdo, contratada como 1 (um) servico, por preco global,
compreendendo a assuncao técnica da solucdo, planejamento, disponibilizacéo e
configuracdo do ambiente, parametrizacéo, customizacdes, integracdes, migracao e
validacdo de dados, treinamento, transferéncia de conhecimento, entrada em
producdo e operacdo assistida, serd objeto de medicdo Unica, apés a conclusdo
integral da etapa e condicionada a emissao do Termo de Recebimento Definitivo da
Implantacéo, observado o cumprimento dos marcos, entregéveis e critérios de aceite
previstos neste Termo de Referéncia.
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20.2.1. O prazo global de até 150 (cento e cinquenta) dias estabelecido para a
implantacdo constitui prazo maximo para execucdo da etapa, ndo caracterizando
unidade de medicao ou critério de remuneracado proporcional ac tempo transcorrido.

20.3. Medicao dos Servicos Continuados

Os servicos continuados de hospedagem da solucdo em ambiente Saa$, suporte
técnico, manutencao corretiva, preventiva, adaptativa e evolutiva, administracéo do
banco de dados, monitoramento da infraestrutura e demais servicos previstos neste
Termo de Referéncia serdao medidos mensalmente, considerando:

cumprimento dos niveis minimos de servico (SLA);

indicadores do instrumento de Medicdo de Resultado {IMR};
relatérios da central de atendimento (Help Desk);

disponibilidade da solucao;

relatérios mensais de execucao apresentados pela CONTRATADA.

oanoo

20.3.1. A medicdo dos servicos continuados terd inicio a partir da efetiva
transferéncia da responsabilidade operacional para a CONTRATADA, formalizada
mediante Termo de Entrada em Producdo e Assuncao Operacional emitido pelo DAEB,
observadas as regras estabelecidas no Anexo |-C - Plano de Transicdo Operacional e
Financeira do Sistema GSAN.

20.3.2. O primeiro e o Ultimo periodo de medicdo dos servicos continuados, quando
inferiores a um més completo, serdo remunerados proporcionalmente aos dias de
efetiva prestacdo dos servicos.

20.4. Banco de Horas Técnicas Especializadas

20.4.1. O banco estimado de 80 (oitenta) horas técnicas especializadas destina-se
exclusivamente ao atendimento de demandas extraordindrias do DAEB que néo
estejam compreendidas nas obrigacdes ordinarias da etapa de implantacdo ou dos
servicos continuados, incluindo, gquando previamente justificadas e autorizadas,
desenvolvimento de novas funcionalidades, customizaces extraordinarias, novas
integracdes ou outras intervencdes técnicas que representem ampliacdo do escopo
funcional da solucao.

20.4.2. O banco de horas possui natureza estimativa e serd utilizado exclusivamente
sob demanda, n&o constituindo franquia minima, obrigacdo de consumo integral,
parcela mensal fixa ou direito da CONTRATADA ao recebimento das horas nao
utilizadas.

20.4.3. Ndo poderdo ser imputadas ao banco de horas técnicas atividades j&
abrangidas pela remuneracdo da implantacdo ou dos servicos continuados, incluindo,
entre outras:

a) manutencao corretiva, preventiva e adaptativa;

b) manutencdo evolutiva necessaria a preservacao, aperfeicoamento e adequado
funcionamento das funcicnalidades ja integrantes da sclugao contratada;

c) correcdes de falhas, erros ou inconsisténcias;
d) atualizacdes de versdes, patches e atualizacdes de seguranca;

e} adequacbes decorrentes de alteracbes legais, regulamentares ou normativas
abrangidas pelo objeto contratado;
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f} manutencdo das parametrizacdes, customizacdes e integracdes existentes ou
implantadas no ambito da contratacao;

g) atividades de suporte técnico e operacional;
h) administracéo e otimizacao do banco de dados;
i} monitoramento, manutencdo e administracdo da infraestrutura tecnoldgica;

j) atividades necessarias ao cumprimento dos niveis de servico (SLA) e do
Instrumento de Medicao de Resultado (IMR);

k) correcdes decorrentes de falhas ou inadequacdes imputdveis a CONTRATADA.,
20.4.4. A utilizacdo do banco de horas dependerd de solicitacdo ou autorizacéo prévia
e expressa do DAEB, mediante definicdo da demanda, escopo pretendido e
estimativa da quantidade de horas necessérias a sua execugao.

20.4.5. Antes do inicio da execucdo, a CONTRATADA deverd apresentar, guando
solicitado do DAEB, estimativa técnica contendo, no minimo:

a) descricdo da demanda;

b} solucdo técnica proposta;

c) atividades a serem executadas;

d) quantidade estimada de horas;

e) profissionais envolvidos;

f) prazo estimado para concluséo;

g) produto ou resultado esperado.

20.4.6. A aprovacdo da estimativa pelo DAEB autorizard a execucdo da demanda,
nao implicando pagamento automético da quantidade estimada, sendo remuneradas

exclusivamente as horas efetivamente executadas e comprovadas.

20.4.7. Para fins de medicdo e pagamento, a CONTRATADA deverd apresentar
relatério especifico contendo:

a) identificacdo da demanda e da respectiva autorizacédo;
b) descricdo das atividades efetivamente executadas;

c) quantidade de horas utilizadas;

d) identificacao do profissional responsavel;

e) periodo de execucao;

f) produto, funcionalidade ou resultado entregue;

g) evidéncias da execucao, quando aplicaveis.
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20.4.8. O pagamento das horas técnicas ficara condicionado a validacdo e
homologacdo da demanda pelo DAEB, apds verificacdo do efetivo atendimento do
escopo autorizado.

20.4.9. As horas ndo utilizadas durante a vigéncia contratual ndo gerardo qualquer
obrigacdo de pagamento, indenizacdo ou compensacdo a CONTRATADA,

20.5. Documentacgao para Medicao
Para cada medicdo, a CONTRATADA devera apresentar:

relatério executivo dos servicos realizados;

relatério dos chamados atendidos;

relatério de cumprimento do SLA e do IMR;

relatério das horas técnicas executadas, quando houver;

certiddes de regularidade fiscal exigidas pela legislacéo.

outros documentos e evidéncias diretamente relacionados a execucdo do objeto
gue se mostrem necessérios a comprovacao da regular execucdo contratual, quando
solicitados pelo Gestor ou Fiscal do Contrato..

cToo0To

20.6. Aprovacao da Medicao
Recebida a documentacdo, o Gestor e o Fiscal do Contrato procederdo a anélise da
execucao contratual.

Aprovada a medicdo, serd autorizada a emissdo da Nota Fiscal.

Caso sejam identificadas inconsisténcias na documentacdo ou na execuc¢do objeto da
medicao, a CONTRATADA sera formaimente notificada para promover as correcdes
ou prestar os esclarecimentos necessérios, ficando o processamento da respectiva
medic&o condicionado ao saneamento das pendéncias.

20.6.1. A remuneracao mensal dos servigos continuados observard os resultados
apurados no Instrumento de Medicdo de Resultado (IMR), podendo haver aplicacado
das glosas previstas neste Termo de Referéncia sempre que verificado o
descumprimento dos niveis minimos de servico (SLA), sem prejuizo das demais
sancdes administrativas cabiveis.

20.7. Recebimento do Objeto

O recebimento dos servicos observard o disposto no art. 140 da Lei Federal n?
14.133/2021 e as condicdes estabelecidas neste Termo de Referéncia.

O recebimento definitivo da etapa de implantacdo dependerd da emissdo do
respectivo Termo de Recebimento Definitivo, apdés homologacdo da Comisséo
Técnica.

Os servicos continuados serao recebidos mensalmente mediante aprovacdo da
medicado correspondente.

20.8. Liquidagao

20.8. Recebida a Nota Fiscal devidamente autorizada, iniciara o procedimento de
liquidacdo da despesa, observado o prazo de até 10 (dez) dias Uteis, prorrogéavel por
igual periodo, na forma da legislacao vigente.

20.8.1. Para fins de liquidacao, o setor competente deverd verificar se a nota fiscal
ou instrumento de cobranca equivalente apresentado expressa o0s elementos
necessarios e essenciais do documento, tais como:
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. O prazo de validade;

. A data da emissao;

. Os dados do contrato e do 6rgdo contratante;

. O periodo respectivo de execucdo do contrato;

. O valor a pagar; e

. Eventual destaque do valor de retencdes tributérias cabiveis.
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20.9. Havendo erro na apresentacdo da nota fiscal ou instrumento de cobranca
equivalente, ou circunstancia que impeca a liquidacdo da despesa, esta ficard
sobrestada até que o contratado providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se
o prazo apds a comprovacao da regularizacdo da situacéo, sem 6nus aoc contratante;

20.10. A nota fiscal ou instrumento de cobranca equivalente deverd ser
obrigatoriamente acompanhado da comprovacao da regularidade fiscal, constatada
por meio de consulta online ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema,
mediante consulta aos sitios eletrénicos oficiais ou a documentacdo mencionada no
art. 68 da Lei n? 14.133, de 2021

Prazo de Pagamento

20.11. O pagamento sera efetuado em até 15 {quinze) dias contados da liquidacdo
da despesa e da autorizacdo para pagamento, mediante ordem bancéaria emitida em
favor da CONTRATADA,

20.12. O pagamento serd realizado por meio de ordem bancéaria, para crédito em
banco, agéncia e conta corrente indicados pelo contratado.

20.13. Serd considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a
ordem bancaria para pagamento.

20.14. Quando do pagamento, serd efetuada a retencdo tributdria prevista na
legisiacao aplicavel.

20.14.1.Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando
houver, serado retidos na fonte, quando da realizacdo do pagamento, os percentuais
estabelecidos na legislacdo vigente.

20.15. O contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei
Complementar n? 123, de 2006, ndo sofrerd a retencdo tributdria quanto aos
impostos e contribuicdes abrangidos por aguele regime. No entanto, o pagamento
ficard condicionado a apresentacdo de comprovacao, por meio de documento oficial,
de que faz jus ao tratamento tributdrio favorecido previsto na referida Lei
Complementar.

21. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

21.1. Forma de Selegao e Critério de Julgamento da Proposta

21.1.1. O fornecedor sera selecionado por meio de procedimento de licitacao, na
modalidade PREGAO, sob a forma ELETRONICA, por se tratar de contratacdo de
servicos comuns, cujos padrbes de desempenho e qualidade podem ser
objetivamente definidos por meio das especificacdes, requisitos técnicos, niveis de
servico e critérios de aceite estabelecidos neste Termo de Referéncia e seus anexos.

21.1.2. Serd adotado o critério de julgamento pelo MENOR PRECO GLOBAL,
considerando o conjunto dos itens que compdem a solucao contratada.
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21.1.3. A proposta devera contemplar todos os custos diretos e indiretos necessarios
a integral execucdo do objeto, incluindo implantacao, disponibilizacdo e manutencéao
do ambiente Saa$, suporte técnico, manutencdo, equipe técnica, desiocamentos,
treinamentos, ferramentas, licencas eventualmente necessérias e demais despesas
indispensdveis ao cumprimento das obrigacdes previstas neste Termo de
Referéncia..

Exigéncias de Habilitacdo
21.2. Para fins de habilitacdo, deverd o licitante comprovar os seguintes requisitos:

21.2.1. Habilitacdo Jurfdica
a) Empresario individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a
cargo da Junta Comercial da respectiva sede;

b) Microempreendedor Individual - MEL Certificado da Condicdo de
Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja aceitacéo ficard condicionada a
verificacdo de sua autenticidade;

c) Sociedade empresaria ou sociedade limitada unipessoal — SLU: inscricdo do ato
constitutivo, estatuto ou contrato social no Registro Plblico de Empresas Mercantis,
a cargo da Junta Comercial da respectiva sede, acompanhada de documento
comprobatério de seus administradores;

d) Sociedade empresédria estrangeira: autorizacdo de funcionamento no Brasil e
demais documentos exigidos pela legislacdo aplicavel,

e} Sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas
Juridicas do local de sua sede, acompanhada de documento comprobatério de seus
administradores;

f) Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria: inscricdo do ato
constitutivo da filial, sucursal ou agéncia no registro competente, com averbacdo no
registro onde estiver sediada a matriz, quando aplicével;

g) Sociedade cooperativa: ata de fundacdo e estatuto social, com a ata da assembleia
gue o aprovou, devidamente arguivados ou inscritos no registro competente, além
dos demais documentos exigidos pela iegislacao aplicével.

21.2.1.1. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as
alteracdes posteriores ou da respectiva consolidacéo.

21.2.2. Habilitacao Fiscal, Social e Trabalhista
a. Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas juridicas ou no Cadastro de
Pessoas Fisicas, conforme o caso;

b. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacao
de certiddo expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil
(RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os
créditos tributarios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas administrados,
inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos da Portaria Conjunta n®
1.751, de 02 de outubro de 2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da
Procuradora-Geral da Fazenda Nacional.

c. Prova de regularidade perante o Fundo de Garantia do Tempo de Servico —~ FGTS;
d. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho,
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mediante a apresentacao de certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa,
nos termos do Titulo VHIi-A da Consolidacdo das Leis do Trabalho, aprovada pelo
Decreto-Lei n2 5.452, de 12 de maio de 1943;

e. Inscricdo no Cadastro de Contribuintes Estadual ou Municipal, se houver, relativo
a sede da licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto
da licitagao;

f. Prova de regularidade perante as Fazendas Estadual e Municipal da sede do
licitante, mediante apresentacdo das respectivas certiddes expedidas pelos érgados
competentes.

g. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos Estadual/Distrital ou
Municipal/Distrital relacionados ao objeto contratual, devera comprovar tal condicdo
mediante a apresentacdo de declaracdo da Fazenda respectiva do seu domicilio ou
sede, ou outra equivalente, na forma da lei.

h. O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda
auferir os beneficios do tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n.
123, de 2006, estard dispensado da prova de inscricdo nos cadastros de contribuintes
estadual e municipal.

i. Declaracdo que se encontra em situacao regular perante o Ministério Trabalho -
modelo 1 do Anexo il deste Edital — observando as disposicdes contidas no inciso
XXXl do artigo 72 da Constituicdo Federal.

j.  Havendo alguma restricdo na comprovacao da regularidade fiscal e trabalhista
de microempresa ou empresa de pequeno porte assim qualificada, bem como de
cooperativa, serd assegurado o prazo de 5 (cinco) dias Uteis, cujo termo inicial
corresponderd aoc momento em que o proponente for declarado vencedor do
certame, prorrogével por igual periodo, a critério da administracdo publica, para
regularizacdo da documentacédo, para pagamento ou parcelamento do débito e para
emissdo de eventuais certidfes negativas ou positivas com efeito de certidao
negativa.

k. As microempresas e as empresas de pequeno porte, por ocasiao da participacao
no certame licitatério, deverdo apresentar toda a documentacdo exigida para efeito
de comprovacéao de regularidade fiscal e trabalhista, mesmo que esta apresente
alguma restricao.

I.  Prova de regularidade junto ao DAEB, sendo empresa de Bagé/RS.

21.2.3.Qualificacédo Econ6mico-Financeira

a. Certiddo negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domiciiio ou
sede do licitante, caso se trate de pessoa fisica, desde que admitida a sua
participacdo na licitacdo, ou de sociedade simples;

b. Certidao negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor -
Lein® 14.133, de 2021, art. 69, caput, inciso ii);

c. Em se tratando de pessoa juridica em estado de recuperacdo judicial ou
extrajudicial, deverd ser apresentado, como condicdo para habilitacdo, cépia do
plano de recuperacdo homologado/deferido pelo juizo competente, sem prejuizo do
cumprimento dos demais requisitos de habilitacdo exigidos neste instrumento
convocatdrio.

d. patriménio liguido minimo equivalente a 10% do valor estimado da contratacéo.
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e. Balanco patrimonial e demonstracdes contébeis dos Gltimos 02 (dois) exercicios
sociais, j& exigiveis e apresentados na forma da lei (art. 69, inciso |, da Lei m?
14.133/2021}, que comprovem a boa situacao financeira da empresa, vedada sua a
sua substituicdo por balancetes ou balancos provisérios, podendo ser atualizados por
indices oficiais quando encerrado h& mais de 3{trés) meses da data de apresentacdo
da proposta. Somente empresas, que ainda nao tenham completado seu primeiro
exercicio fiscal, poderdo comprovar sua capacidade econémico financeira por meio
de balancetes mensais, conforme o disposto na Lei Federal n? 8.541 de 1992.

f. Apresentar a memodria de calculo dos indices contdbeis a seguir descritos,
extraidos do balanco patrimonial e demonstracoes contébeis exigidos neste edital.

g. Esta demonstracdo deverd estar assinada por profissional regularmente habilitado
junto ao Conselho Regional de Contabilidade — CRC, com identificacao do respectivo
numero de registro profissional, podendo a Administracdo verificar a regularidade do
registro junto ao respectivo Conselho ou promover diligéncia para sua comprovacao,
guando necessério.

Segue as férmulas:

INDICE DE LIQUIDEZ GERAL (ILG), ONDE:

ILG = Ativo Circulante + Ativo N&o Circulante

Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante

Cujo resultado deverd ser maior ou igual a 1,00

INDICE DE LIQUIDEZ CORRENTE (ILC), ONDE:

ILC = Ativo Circulante

Passivo Circulante

Cujo o valor deverd ser maior ou igual a 1,00

INDICE DE ENDIVIDAMENTO (IE), ONDE:

IE = Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante

Ativo total

Cujo indice devera ser menor gue 1,00

21.2.4 Qualificagcdo Técnica:

a) Atestado(s) de Capacidade Técnica
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A licitante devera apresentar um ou mais atestados de capacidade técnica,
emitidos por pessoa juridica de direito puUblico ou privado, em nome da
licitante, que comprovem a execucdo satisfatéria, ou execucdo em
andamento de forma satisfatdria, de servicos similares e de complexidade
tecnolégica e operacional equivalente ou superior as parcelas de maior
relevancia do objeto.

Para fins de comprovacdo da capacidade técnica, serdo consideradas como
parcelas de maior relevancia:

| - implantacdo, sustentacdo, manutencao ou evolucdo de sistema integrado
de gestdo comercial aplicado a servicos de saneamento ou solucdo de
complexidade equivalente;

Il — migracdo ou conversdo de bases de dados;

Il - suporte técnico e sustentacdo de sistema em ambiente Saa$ ou
hospedado em nuvem;

IV - administracdo de banco de dados relacional utilizado em sistemas
corporativos.

Serd admitido o somatério de atestados para comprovacao das experiéncias
exigidas, desde que, em conjunto, demonstrem capacidade técnica
compativel com as parcelas de maior relevancia do objeto.

b) Comprovacao das informacdes constantes dos atestados

A Administracdo podera realizar diligéncias destinadas a confirmar a
autenticidade e a veracidade das informacdes constantes dos atestados
apresentados, podendo solicitar, quando necessario, contratos, notas fiscais,
ordens de servico, termos de recebimento, declaracdes do contratante ou
outros documentos capazes de comprovar a efetiva execucao dos servicos
declarados.

c) Forma de apresentacao

Os atestados deverao conter informacdes suficientes para permitir a
identificacdo da entidade emitente, da licitante, do objeto executado, do
periodo de execucado e dos elementos necessarios a avaliacdo da
compatibilidade dos servicos com as exigéncias deste Termo de Referéncia.

Quando as informacdes constantes do atestado forem insuficientes para
afericdo da capacidade técnica, a Administracdo poderd promover diligéncia
para sua complementacdo ou esclarecimento, observada a legislacao
aplicavel.

d) Acervo Técnico em Caso de Reorganizacdo Societdria

Atestados que nao estejam originariamente em nome da licitante poderdo ser
aceitos exclusivamente nos casos de:

| - Fusao;

Il - Incorporacao;

it — Cisao;

IV — Constituicdo de subsidiaria integral;
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desde que comprovada, de forma inequivoca e documental, a transferéncia
do acervo técnico a licitante, mediante apresentacdo de atos societérios
registrados e documentacao que evidencie a sucessdo empresarial.

e) Limitacdo da Exigéncia

A exigéncia de qualificacdo técnica restringe-se as parcelas de maior
relevancia técnica do objeto, ndo podendo ultrapassar o necessario para
assegurar a capacidade da futura contratada, nos termos do art. 67 da Lei n?
14.133/2021.

21.3. SUSTENTABILIDADE

21.3.1. A execucdo do objeto deverd observar critérios de sustentabilidade
compativeis com a natureza dos servicos contratados, considerando os
aspectos ambientais, sociais e tecnoldgicos aplicdveis a solucdo, em
consonancia com os principios previstos na Lei n? 14.133/2021.

21.3.2. Considerando gue a contratacdo possui natureza predominantemente
tecnoldégica e serd executada em modelo SaaS (Software as a Service),
deverdo ser adotadas, sempre que aplicdveis, praticas destinadas a
racionalizacdo do uso de recursos, a reducdo de impactos ambientais e a
eficiéncia da infraestrutura tecnolégica utilizada.

21.3.3. Durante a execucdo contratual, deverdo ser observadas, no minimo,
as seguintes diretrizes:

a) priorizacdo da utilizacdo de documentos, relatérios, manuais, registros e
comunicacdes em formato digital, evitando impressdes desnecessarias;

b) utilizacdo eficiente dos recursos computacionais e da infraestrutura
tecnolégica necessaria a prestacdo dos servicos;

c) adocdo de boas préaticas de eficiéncia energética na infraestrutura de
hospedagem em nuvem,;

d) destinacdo ambientalmente adequada de eguipamentos, componentes e
residuos eletroeletréonicos eventuaimente empregados na execucdo dos
servicos, guando aplicavel;

e) utilizacdo racional dos recursos necessdrios a execucao das atividades
presenciais, sempre gue estas forem exigidas;

f) observancia da legislacado trabalhista, previdenciaria, de salde e seguranca
do trabalho aplicavel aos profissionais envolvidos na execucao contratual,

g) adocao de padrdes tecnoldgicos que favorecam a interoperabilidade, a
portabilidade dos dados e a continuidade da solucéo;

h) preservacdo da possibilidade de manutencéo, evolucdo e integracao da
solucdo por terceiros tecnicamente habilitados, evitando dependéncia
tecnolégica injustificada (vendor lock-in);

i} aproveitamento, sempre que tecnicamente adequado, das estruturas,
parametrizacfes, integracfes e componentes j& existentes, evitando
retrabalho e utilizacdo desnecesséria de recursos tecnolégicos.

21.3.4. A adocdo dos critérios de sustentabilidade deverd ocorrer sem
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prejuizo dos requisitos de seguranca da informacdo, disponibilidade,
desempenho, continuidade dos servicos e protecdo de dados pessoais
estabelecidos neste Termo de Referéncia.

21.3.5. Os critérios estabelecidos neste item constituem condicdes de
execucao contratual, ndo configurando requisitos adicionais de habilitacdo ou
classificacao das licitantes.

21.3.6. A CONTRATANTE podera, durante a execucdo contratual, solicitar
informacdes ou evidéncias relacionadas ao cumprimento das medidas de

sustentabilidade previstas neste item, quando pertinentes ao objeto e a
atividade executada.

22. DA DOTACAO ORCAMENTARIA

Orgéo: 17 DAEB-DEPART DE AGUA, ARROIOS E ESGOTO DE BAGE
Unidade: 10 DIRETORIA FINANCEIRA

Funcao: 4 ADMINISTRACAO

Subfuncdo: 122 ADMINISTRACAO GERAL

Programa 1 TRANSPARENCIA, PARTICIPACAO E EFICIENCIA

Proj./Atividade: 2943 GESTAO E  MANUT.ADM. ENERGETICA E
TECNOLOGICA

Elemento: 3.3.3.9.0.39.00.00.00 OUTROS SERVICOS DE TERCEIROS-
PESSOA JURIDICA

Recurso: 1501 - 0400 LIVRE Outros Recursos nao Vinculados
Complemento: 0 NAO SE APLICA

23. DOS ANEXOS
ANEXO I-A - DAS ESPECIFICACOES TECNICAS DO SISTEMA GSAN

Anexo I-B - PROVA DE CONCEITO (Po(C}) / TESTE DE CONFORMIDADE DO
SOFTWARE

ANEXO | -C - PLANO DE TRANSICAO OPERACIONAL E FINANCEIRA DO SISTEMA
GSAN
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ANEXO I-A

DAS ESPECIFICAGOES TECNICAS DO SISTEMA GSAN

1 - O sistema deverd contemplar, no minimo, as funcionalidades
atendidas na versdao mais recente, permitir acesso simultaneo e
ilimitado de usuérios e ter no minimo os seguintes médulos:

1 Médulo De Cadastro;

2 Moédulo De Micromedicao;

3 Modulo Faturamento;

4, Mbdulo De Arrecadacao;

5. Modédulo De Cobranca;

6 Mdédulo Negativador (SPC);

7 Mdédulo de Atendimento aoPUblico e Gerenciamento dos
Servicos Prestados;

8 Mddulo de Seguranca;

9 Mdédulo Relatérios;

10. Leiturainformatizada de hidrémetros/ impressao Simultéanea de faturas
de dgua e esgoto.

11. Mddulo Divida Ativa;

12. Totem de Auto atendimento;

13. Moédulo Ordem de Servico via smartphone;

14. Mdbdulo de recebimento via cartdo débito/crédito vista/crédito a
prazo/PiX;

15. Business Intelligence (Bl);

16. Plataforma Multicanais omnichannel

17. Sistema de Informacdes Geogréaficas para Saneamento (SIG)

Para efeito de migracdao do sistema, considera-se como “prioridade
reduzida” os mddulos: Mbédulo Negativador (SPC),Totem de Auto
atendimento, Mdédulo Ordem de Servico via smartphone, Mddulo de
recebimento via cartdo débito/crédito vista/crédito a prazo/PiX, Business
Intelligence (Bl), Plataforma Multicanais omnichannel e Sistema de
informacdes Geogréaficas para Saneamento (51G)
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PROCESSO

Setor/Funcionalidade

Descricao

Processo de Identificacdo Unica do Imével: Cada
imével conectado a rede de &gua/esgoto recebe

um ndmero de matricula Unico, assim como um |GESTAO DE

CPF do imével. Exemplo: Ao cadastrar uma CLIENTES E Cada,st_ro e Ed_entificaglélo do imével através de um cédigo

nova residéncia na Rua das Flores, 123, o CADASTRO DE humérico unico (matricula).

sistema gera automaticamente a matricula IMOVEIS

876543. Esse numero serd usado em todas as

interacdes: faturas, ordens de servico, histérico

de consumo, evitando confusfes com imdveis

de enderecos parecidos ou duplicados.

Processo de Classificacdo de Status da Ligacao:

O sistema permite classificar se um imdvel esta B

ATIVO (recebendo dgua normalmente) ou GESTAO DE Classificacdo de imdvel como ATIVO ou INATIVO para as

INATIVO, e se inativo, por qual motivo: corte CLIENTES E ligacdes de dgua e/ou esgoto. Para inativos, identificar os

simples (falta de pagamento), suprimido no CADASTRO DE iméveis suspensos {(com corte simples), suprimidos no ramal
IMOVEIS (quadro ou ramal}, suprimidos na rede (corte na rede) e agueles

ramal {(obra na rua), suprimido na rede
(desligado definitivamente)} ou enderecgo
invalido. Exemplo: Um imével abandonado na
Rua do Progresso é marcado como "Suprimido
na Rede" apds vistoria técnica, impedindo
cobrancas futuras.

com endereco inexistente ou invélido.




Processo de Tipificacdo da Ligacao: Defina-se o
tipo de ligacdo de agua (residencial, comercial,

: . GESTAO DE
industrial, etc) e de esgoto (com tratamento, CLIENTES E Classificacdo de tipo de ligacdo de dgua e de tipo de ligacdo de
sem tratamento, fossa séptica). Exemplo: Um CADASTRO DE esgoto.
restaurante no centro é classificado como IMOVEIS
“Ligacao de Agua: Comercial” e “Ligacao de
Esgoto: Coleta e Tratamento”, o que impacta
diretamente no calculo da tarifa de esgoto.
Processo de Cadastro do Tipo de Conexao de .
Esgoto: Registro como o esgoto do imdvel é GESTAO DE . . L
) , CLIENTES E Cadastro de tipo de conexao de esgoto do imdvel.

coletado: por gravidade, por recalque, ou se é CADASTRO DE
uma ligacao clandestina. Exemplo: Em um IMOVEIS
condominio em aclive, o esgoto é coletado por
bomba de recalque. Esse dado é crucial para
manutencao preventiva e dimensionamento da
rede.
Processo de Classificacdo por Natureza do ;
imével:Defina se o imdével é publico (escola, GESTAO DE e L S :

. . . . Classificacao de imdveis como publicos, particulares,
hospital), privado (casa, loja) ou condominio CLIENTES E condominios.
(edificio residencial). Exemplo: A Prefeitura CADASTRO DE
Municipal solicita um relatério de consumo de IMOVEIS

todos os imdveis puUblicos. O sistema filtra por
essa classificacdo e gera o documento em
segundos.




Processo de informacéo se imével pertence a

uma area com regularizacdo fundiaria (reurb) e GESTAO DE o .
se positivo, até qual data (regularizacio CLIENTES E PermlteAlnfc_)rmar se_tl_mccj?vel per.terlceda Relurtb,e_ da;cja cie
bermanente ou parcial), com relatérios dos CADASTRO DE permanéncia, permitindo a emissao de relatérios destes
iméveis pertencentes, para informacao a IMOVEIS
Agéncia reguladora
Processo de Cadastro de Economias em
Condominios:Para condominios, o sistema ~
permite cadastrar apartamentos individualmente GESTAO DE Permitir o cadastro individual das economias para condominio
(medida individualizada) ou ratear o consumo  |CLIENTES E com medicdo individualizada e para condominio com medicio
total (medida centralizada). Exemplo: No Edificio |CADASTRO DE centralizada/rateada.
Solar, cada apartamento tem seu hidrémetro e IMOVEIS
sua fatura. }J& no Condominio Vista Alegre, ha
apenas um hidrébmetro na entrada, € o consumo
é dividido iguaimente entre as 20 unidades.
Processo de Categorizacdo Tarifaria superior:
Vai além de “residencial/comercial”. Defina GESTAO DE L o _ . o o
subcategorias como RAL resdenciadsato, - \Clrec s [CSssacio s moves o Categories eaiencial, omercar
?(?r(;;a(;))rgﬂijiiécc)())rgfcr.Cng(ifnF?Ii?lljenrﬁ]zgg:teer:;)PUB CADASTRO DE IND, PUB, etc) e quantidade de economias por categoria,

! IMOVEIS conforme regulamento do DAEB

saldo de beleza (C1) paga uma tarifa diferente
de uma grande loja de departamentos (COM). O
sistema usa essa classificacado para aplicar a
tabela tarifaria correta.




Processo de Cadastro Completo de Enderecos:O
endereco ndo é apenas um campo de texto. E

GESTAO DE o .
estruturado em logradouro, nimero, CLIENTES E Endereco do imovel, contendo logradouro, ndmero,
complemento, bairro, CEP e ponto de CADASTRO DE complemento, bairro, CEP, ponto de referéncia.
referéncia. Exemplo: “Av. Brasil, 1500, Sala 201, |iMOVEIS
Centro, 93500-000, ao lado do Banco do Brasil”.

Isso garante resultados na entrega de faturas,
visitas técnicas e geolocalizacdo no mapa.
Processo de preenchimento automatico CEP:Ao B
glong::irocs) izduerrrngtoz;t?eleas;cr?tneq;:ee ;Senes:clzae(:os g;i;ﬁ?ESDE Selecéo do cdédigo CEP automaticamente através de conexdo
. com os Correios ou a partir de tabela interna.
automaticamente o CEP. Exemplo: O atendente |CADASTRO DE
digita “Rua Pinheiro Machado, 300, Bage” e o IMOVEIS
sistema retorna “CEP: 93330-000", evitando
erros de digitacado e agilizando o cadastro.
Processo de Organizacao da Rota de }
Leitura:Cada imdvel € atribuido a um ciclo GESTAO DE informacédo do ciclo, rota e sequéncia de leitura
(semana do més), rota (regido) e sequéncia CLIENTES E ¢ ' a '
(ordem de visita do leiturista). Exemplo: O imével [CADASTRO DE
da Rua A, n? 10, é da Rota 05, Sequéncia 12, e é |IMOVEIS

lido sempre na 32 semana do més. Isso otimiza o
trabalho do leiturista, que percorre o trajeto de
forma légica e eficiente.




Processo de Definicdo de Vencimento

Espe.C|aI:Um clllente pode negociar um dia de GESTAO DE Cadastro de dia de vencimento da fatura diferenciado,
vencimento diferente do padrao da rota. CLIENTES E alternativo ao vencimento padrdo da rota do imével.
Exemplo: A empresa “Padaria Central” tem seu |CADASTRO DE

faturamento todo dia 10. Ela negocia com o IMOVEIS

DAEB para que suas faturas sempre vencam no

dia 15, facilitando seu fluxo de caixa.

Processo de Cadastro Unico do Cliente:Cada

pessoa (fisica ou juridica) tem um cédigo GESTAO DE

interno Unico, diferente do CPF/CNP}. Exemplo: CLIENTES E Cadastramento de clientes, podendo existir apenas um
Jodo da Silva (CPF 123.456.789-00) recebe o CADASTRO DE cadastro por CPF ou CNPJ, tendo como identificador Gnico
cédigo de cliente 50001. Mesmo que ele mude IMOVEIS um numero (cddigo) diferente do seu CPF ou CNPJ.

de endereco ou tenha varios imdveis, seu

histérico {(pagamentos, negociacdes) fica

centralizado nesse cédigo.

Processo de Validacao de CPF/CNPj em Tempo }

Real:Ao cadastrar um novo cliente, o sistema GESTAO DE : . : .
valida o nimero digitado com a Receita Federal. |CLIENTES E Validar os nimeros de CPF e CNP} no ato de sua insercao.
Exemplo: Se o atendente digitar um CNPJ CADASTRO DE

invalido por engano, o sistema exibird um alerta |[IMOVEIS

vermelho: "CNP} invélido. Por favor, verifigue e
corrija.", evitando cadastros sujos.




Processo de Classificacao do Tipo de

Cliente:Definir se o cliente é pessoa fisica, GESTAO DE L - o .
pessoa juridica ou entidade pablica municipal CLIENTES E Dclaglgmlnaga.o.delpessoa fisica ou pessoa juridica ou entidade
: Ublica municipal.
Exemplo: Ao abrir uma ficha de um cliente, o CADASTRO DE P P
sistema exibe um icone diferente para PF, P} ou |IMOVEIS
PUB, e aplica regras especificas de cobranca e
atendimento para cada tipo.
Processo de Vinculacdo de Papéis no imdvel:Um
imével pode ter varios clientes garantidos, cada =
um com um papel: Proprietério, Inquilino, GESTAO DE gnfqrmagéo,c_je vinculag,éc_) do iméve_l com clientgs, possibilitando
Possuidor (quem ocupa sem titulo) ou Unidade CLIENTES E indicar papéis de, no minimo, Proprietario, Inquilino,
(condominio). Exemplo: Num apartamento CADASTRO DE Possuidor ou Unidade para os clientes.
; Exemplo: um ap . |moveis
alugado, Maria € a proprietaria (CPF 123) e Jodo
é o inquilino (CPF 456). A fatura é emitida no
nome de jodo, mas Maria pode acessar o
histérico.
Processo de Inclusdo do Conjuge na Fatura:0 ;
cliente pode optar por ter o nome do GESTAO DE o A .
financiapmentopimprpesso na fatura, Gtil para CLIENTES E Permitir cadastrar o nome do cénjuge/companheiro(a) dos
comprovacéao de residéncia Exem'plo- Carlos CADASTRO DE responsaveis, permitindo optar por sua impresséo conjunta
) ) IMOVEIS na fatura, em cada matricula, para fins de comprovacao de

Silva solicita que a fatura venha no nome “Carlos
Silva e Ana Silva”. O sistema armazena essa
preferéncia e a aplicacdo em todas as faturas
futuras.

residéncia.




Processo de Gestdo de Vigéncia do Vinculo:O

sistema permite definir dados de inicio e fimda |GesTAO DE ) _ 5 o . ) o
responsabilidade de um CPF sobre um imével. CLIENTES E 0] p(_erlodo de vinculagao (data |n|_C|aI e fmal? devera permitir
Exemplo: Jodo foi inquilino de 01/01/2023 a CADASTRO DE ser informado pelo operador do sistema a fim de estar em
30/06/2023. A partir de 01/07/2023, a IMOVEIS For?formidade com as datas de aquisi¢ao e venda do
responsabilidade passa para Pedro. As faturas imovel.

sao vinculadas corretamente a cada um

conforme o periodo.

Processo de Atendimento Unificado (Tela [ - . N
Unica):Quando o atendente busca uﬁna Programa que possibilite acesso unificado disponibilizando ao
matricula, uma tela Gnica exibe TUDO: dados do |GESTAO DE atendente (operador) todas as informacdes relativas ao imovel
o - : CLIENTES E e as acdes a serem realizadas (dados do imével, comentarios,
imével, histérico de pagamentos, leituras, . . S : L
ordens de servico, subsidios, parcelamentos CADASTRO DE posicao da divida, histérico de leituras e consumos, historico
otc. Bxomoto. Um'cliente |igé reclamando d'e IMOVEIS de titulares, emissao de segundas-vias, manutencao de

um corte. Em 10 segundos, o atendente vé que endereco alternativo para entrega da fatura, lancamentos de
hé 3 fatul.’as em atraso urr’1a 0S de corte servicos a faturar, movimentacdo de faturas, manobra de
pendente e um parcela;nento recusado hidrémetros, parcelamentos, suspenséo de corte, pagamentos,
resolvendo o problema de forma integral. g:\ctlfgzjtios;?rV|go, débito em conta, emissao de declaracdes,
Processo de Consulta de Histérico de

Hidrémetros: Lista todas as trocas de GESTAO DE

hidrometro daquela propriedade, com dados, CLIENTES E Funcionalidade de consulta de histérico de movimentacéo de
motivos e nimeros dos eguipamentos. CADASTRO DE hidrémetros do imével.

Exemplo: O cliente reclama que o consumo IMOVEIS

aumentou. O atendente consulta o histérico e
vé que o hidrémetro foi trocado hd 2 meses
devido a um vazamento, e 0 novo equipamento
é mais preciso, justificando o aumento.




Processo de Gestdo do Histdrico de

Consumo:Armazena todas as leituras e GESTAO DE : . . N
: - ) : Funcionalidade de consulta e manutencao do histérico de
consumos mensais, permitindo visualizar CLIENTES E : L
‘e . i o leituras e consumos do imdvel.
gréficos e identificar padrées. Exemplo: O CADASTRO DE
sistema mostra que o consumo do imével IMOVEIS
12345 aumentou de 15m3 para 45m3 em
janeiro. O atendente sugere uma vistoria para
verificar vazamento.
Processo de Acesso Rapido as Ordens de
Servigo (0OS):Na tela do imével, hd um botdo GESTAO DE
“Ver 0S” que lista todas as solicitacbes CLIENTES E Funciohali,dade de consullta. das ordens de servicos emitidas
abertas, realizadas ou canceladas. Exemplo: CADASTRO DE para o |movel e acesso rapido para abertura de novas ordens
O cliente pergunta sobre o status de um IMOVEIS de servico.
pedido de religacao. O atendente clicou no
botdo, vé que o 0OS #88765 foi realizado
ontem e informa o cliente imediatamente.
Processo de Consulta da Posicdo de ;
Divida:Mostra um extrato completo: faturas GESTAO DE : . i . .
berto. quitadas. parceladas. valores a CLIENTES E Funcionalidade Qe consultq d@ posicao da divida do |_moveNI
em a ' 9 P ’ . CADASTRO DE POR USUARIO, listando o histérico de faturamento, situacao
faturar, etc. Exemplo: Antes de negociar uma ' das faturas, detalhes das faturas, valores em aberto, valores
divida, o cliente e o atendente visualizam IMOVEIS

juntos uma tela que mostra detalhadamente o
que estd pendente, evitando mal-entendidos.

pagos, valores parcelados valores a faturar. e




Processo de Recélculo por Vazamento: Se o

cliente comprova um vazamento, o sistema GESTAO DE
recalcula a fatura com base no consumo CLIENTES E Funcionalidade para recéIAcqu de fatura por identificacao de
médio dos Gltimos 6 meses. Exemplo: Apds CADASTRO DE vazamento conforme parametros pré-cadastrados.
rompimento um vazamento na caixa d'agua, IMOVEIS
o cliente envia o comprovante. O atendente
aplica a regra e gera uma fatura corrigida,
liguidada o valor cobrado.
Processo de Consulta de Pagamentos:Permite B
ver todos os pagamentos efetuados, com GESTAO DE : . N
dados, valor, agente arrecadador e status. CLIENTES E Funcionalidade para consulitas de pagamentos e ocorréncias
i i de pagamento.
Exemplo: O cliente afirma ter pago uma CADASTRO DE
fatura, mas ela ainda esté aberta. O IMOVEIS
atendente consulta o histdrico, vé que o
pagamento foi recebido ontem e ainda nao foi
processado, e tranquiliza o cliente.
Processo de Gestao de Faturas (Simulacao,
Inclusdo, Cancelamento): O sistema permite .
simular as faturas. Exemplo: Para um imével GESTAO DE , _ _ o .
recém-ligado, o atendente simula uma fatura CLIENTES E Funa.ongallNdade para simulacao, inclusao, cancelamento e
com consumo estimado de 10m?3. Apés CAPASTRO DE substituicao de faturas.
IMOVEIS

aprovacao, ele a inclui oficialmente no
sistema. Se houver erro, vocé pode cancela-la
com um motivo justificado.




Processo de Controle de Servicos a Faturar:

Registrar servigos como “ligagao nova”, GESTAO DE _ . _
“vistoria”, “manutencdo” que serio cobrados CLIENTES E %Futnuonal_l,d?dte dedconsulta e mgnultengaohgkg% servicos a
na préxima fatura. Exemplo: Apés instalarum | cADASTRO DE aturar e ja faturados para o Imovel, com nistorico.
hidrébmetro, o técnico registra no sistema o IMOVEIS

servico “Instalacdo de Medidor - R$ 150,00".

Esse valor é incluido automaticamente na

préxima fatura do cliente.

Processo de Gestdo de Débito em Conta:

Mostra os dados do cadastro {banco, GESTAO DE

agéncia, conta) e o histérico de retornos CLIENTES E Funcionalidade para consulta dos dados cadastrados para
(pagamentos ndo efetuados pelo banco). CADASTRO DE dgbgazmgsn:?);/?\?:e?tggrgc?sat?a?qccc;rsrenc'as de retorno de
Exemplo: A fatura de marco nao foi debitada. IMOVEIS pag P .

O sistema mostra que houve um “Retorno -

Saldo Insuficiente”. O atendente entra em

contato com o cliente para regularizar.

Processo de Acompanhamento de

Parcelamentos: Lista todos os parcelamentos X

feitos para aquele imével, mostrando quais SEEL%??ESDE Funcionalidade de consulta do histérico de parcelamentos
parcelas foram pagas, quais estdo em aberto CADASTRO DE r?':;‘i?\iopggz O;r'_rgz\l’aesl com situagao de faturamento e
e o valor total restante. Exemplo: O cliente IMOVEIS pag P ’

guer saber quanto falta pagar do
parcelamento feito em janeiro. O sistema
exibe: “Total: R$ 1.200,00/ Pago: R$ 400,00/
Restante: R$ 800,00 em 4x".




Processo de Emisséo de Declaracdes: O cliente

pode solicitar, e o atendente emite na hora, GESTAO DE . . . . s

declaraces como “Negativa de Débito” ou CLIENTES E Emls.saoNde declaracbes dg abastecimento, negativa de débito

“Declaracio de Quitacio Anual”. Exemplo: CADASTRO DE e qwta_ggo anual, por matricula e CPF, com certificado de

: : . autenticidade

Para se inscrever em um concurso publico, o IMOVEIS

cliente precisa da negativa. O atendente gera

0 PDF e envia por e-mail em menos de 1

minuto.

Processo de Concessao de Suspensdo de

Corte: O atendente pode conceder uma GESTAO DE

“trégua” até um dado especifico, impedindo CLIENTES E Funcionalida_de para concessao de su_sp,ensées de corte 9té

que o imével seja cortado. Exemplo: Um CADASTRO DE data determinada com consulta do historico de concessées.

cliente com dificuldades financeiras negocia IMOVEIS

pagar a divida em 15 dias. O atendente

registra a suspensao até 30/04, e o sistema

blogueia automaticamente qualquer OS de

corte nesse periodo.
Processo de Emissao de 22 Via: O cliente solicita , , o . .,
uma cépia da fatura. O sistema gera um GESTAO DE Funcionalidade de emissao de. sggundas vias pa,ra o imdvel com
documento idéntico ao original, podendo ser CLIENTES E Qs mesmos dad9s da fatura original, sendo possivel ao .operador
impresso, enviado por e-mail ou baixado em CADASTRO DE indicar se' sera g,erada cobranca parg esse Servico. Esta

IMOVEIS segunda-via podera ser gerada em PDF, impressa ou enviada

PDF. Exemplo: O cliente perdeu a fatura. O
atendente clica em “22 Via”, seleciona “Enviar
por E-mail”, e o cliente recebe o boleto em
segundos.

por e-mail.




Processo de Gestdo de Beneficios Sociais:

Cadastre-se se o cliente/CPF participar de GESTAO DE 3 L _

programas como Tarifa Social, com dados de CLIENTES E Lnfornja_(;ao da participacao do cliente/CPF em programas ou
inicio e fim da vigéncia. Exemplo: Maria é CADASTRO DE eneficios sociais, contendo datas de vigéncia e validade.
beneficiaria do CadUnico. O sistema aplica IMOVEIS

automaticamente o desconto na tarifa até

31/12/2024. X meses antes (conforme

parametrizacao), envie um lembrete para ela

atualizar o cadastro.

Processo de Georreferenciamento do

Imével:Armazena como coordenadas GPS GESTAO DE

(latitude/longitude) e a localizacdo em CLIENTES E Informacao de dadols _geogréficos (setor, quadra, lote e
setor/quadra/lote. Exemplo: Durante um CADASTRO DE coordenadas geograficas).

desabastecimento programado, o sistema usa IMOVEIS

essas coordenadas para enviarum SMS

automatico a todos os imdveis afetados dentro

de um poligono geogréafico definido.

Processo de Criacao de Grupos de

Iimoéveis:Permite agrupar imdveis por GESTAO DE

caracteristicas comuns, como um loteamento ou |CLIENTES E Possibilidade de criacdo e configuracao de grupos de imdveis:
um pargue industrial. Exemplo: O “Conjunto CADASTRO DE loteamentos, vilas, pargues residenciais, etc.

Residencial Morada do Sol” tem 200 casas. O IMOVEIS

gestor pode aplicar uma campanha de
regularizacdo de nichos para todo o grupo de
uma sé vez, em vez de fazer imével por imével.




Processo de Identificacdo de Grandes
Consumidores:Marca clientes gue consomem

ima d | | GESTAO DE
acima de um certo volume, geralmente ~ |CLIENTES E identificacdo de cliente grande consumidor.
industrias, que tém contratos e tarifas especiais. CADASTRO DE
Exemplo: A Fabrica XYZ consome 5000m3/més. IMOVEIS
Ela € uma visdo como “Grande Consumidor” e
tem uma férmula de calcuio diferenciada, com
volume contratado e tarifa para excedente.
Processo de Definicdo da Classe de
Consumo:Além da categoria (residencial, etc.), GESTAO DE
defina uma classe (baixa renda, media, alta) que |- \enrEs E Identificacdo da classe de consumo do consumidor.
possa impactar em subsidios ou tarifas CADASTRO DE
diferenciadas. Exemplo: Uma residéncia na IMOVEIS
periferia é contemporénea como “Classe: Baixa
Renda”, o que se gualifica automaticamente
para a tarifa social, mesmo sem solicitacéo
formal.
Processo de Envio Eletrénico de Faturas:O
cliente opta por receber a fatura por e- mail em x
vez de papel. O sistema envia automaticamente gE?ELﬁ%SDE Possibilidade de opcédo de envio da fatura por e-mail, tanto a partir
. . . ) da geracao em massa de cada ciclo/rota quanto
no dia do fechanjento .do ciclo. E>'<emplo. TOd.O CADASTRO DE manualmente pelo operador do sistema.
dia 5 de cada més, o sistema envia um e-mail IMOVEIS

com a fatura em PDF para todos os clientes da
Rota 10 que optaram por esse servico. O
atendente também pode disparar manualmente
a qualiguer momento.




Processo de Simulacdo e Contratacao de

Parcelamentos:O cliente pode simular GESTAO DE . : : . .
. . , Funcionalidade para simulacao e realizacao de parcelamentos de
diferentes cenérios (entrada, nimero de CLIENTES E divida e servicos.
parcelas) e, se aprovado, formalizar o CADASTRO DE
parcelamento no ato. Exemplo: Com uma divida [IMOVEIS
de R$ 1000, o cliente simula pagar R$ 200 de
entrada e o restante em 8x de R$ 105. Ao clicar
em “Contratar”, o
Processo de Consulta de Divida Ativa:Verifique se }
o imdvel tem subsidios inscritos GESTAO DE . . . . o .
no cadastro de inadimplentes da autarquia. CLIENTES E El?rmcé;?/gflldade de consulta de débitos de divida ativa inscrita para
Exemplo: Antes de vender um imdével, o CADASTRO DE '
proprietério precisa da “Certiddo Negativa de IMOVEIS
Débitos”. O atendente consulta e vé que hd uma
CDA (Certidao de Divida Ativa) de R$ 500,00,
que precisa ser guitada
Processo de Definicdo de Precedéncia de Titular
na Fatura:Definir uma regra de qual nome GESTAO DE No caso de um imdével com mais de um tipo de titular ativo, o
aparece na fatura quando hé vérios titulares. CLIENTES E nome do titular que sera impresso nas faturas de agua
Exemplo: Numa casa, o inquilino (Jo&o) e o CADASTRO DE obedecerd a seguinte precedéncia: Unidade, Possuidor,
proprietério {(Maria) estdo cadastrados. A regra IMOVEIS inquilino e por Gltimo o Proprietério. Poderd existir outros tipos

diz: “Inquilino > Proprietario”. Logo, a fatura sai
no nome de jodo, mesmo que Maria também seja
responsavel legal.

de titulares e a precedéncia deverd ser customizéavel.




Processo de Vinculacdo de Divida por Periodo de

Responsabilidade:A divida é atribuida ao CPF GESTAO DE
que era responsavel pelo imével na época do CLIENTES E Pos/sibilidadg dAe v!nculagéo da diyida de um imév_el c,qnforme o
vencimento da fatura. Exemplo: Pedro foi CADASTRO DE perlodo ou vigéncia de responsabilidade do seu histdrico de
inquilino até junho e deixou uma divida de R$ IMOVEIS titulares.
300,00. A divida fica vinculada a ele, mesmo
qgue o imdével tenha sido oferecido para Pauio em
julho.
Processo de Alerta de Dados Cadastrais B
incompletos: O sistema exibe um alerta visual |GESTAO DE . .. .

, Emitir alertas visuais para clientes/CPFs com problemas ou
(ex: icone amarelo) para o atendente quando CLIENTES E o .
um cadastro esta incompleto. Exemplo: Ao CADASTRO DE auséncias de d?dos cadastrais a]og operadore.s paNra
abrir uma ficha de um cliente, o sistema IMOVEIS complementacao, conforme prévia parametrizacao.
mostra: "ALERTA: CPF ndo validado. Endereco
sem CEP.", lembrando o atendente de
completar os dados.
Processo de Auditoria de Alteracdes Cadastrais: [GESTAO DE Todas as alteracdes no cadastro de imdveis e de titulares
Todo e qualquer mudanca no CLIENTES E devem ser registradas, contendo no minimo o operador que
cadastro gera um log com dados, hora, CADASTRO DE realizou a acdo, data de execucdo e os dados que foram

IMOVEIS alterados.

Processo de Cadastro de Avisos para GESTAO DE Permitir funcionalidade para cadastro de avisos a serem
Fatura:Permite criar mensagens que sergo CLIENTES E entregues/impressos jur?tamente com as faturas mensais.
impressas junto com a fatura. Exemplo: CADASTRO DE
“AVISO: A partir de maio, a coleta de lixo IMOVEIS




Processo de Selecdo de Imdveis para Avisos:O

sistema permite filtrar iméveis por critérios (ex: |GESTAO DE o _ . .
todos os inadimplentes da Rota 5) para enviar CLIENTES E Devera existir funcionalidade para cadastro de avisos para uma
um aviso especifico. Exemplo: "ATENCAO: Seu  |CADASTRO DE selecdo de imodveis conforme parametros previamente
S . . - cadastrados.
imével estd programado para corte na préxima  [IMOVEIS
semana. Regularize sua situacdo." Esse aviso
Processo de Geracdo Automatica de Avisos por  [GESTAO DE Toda alteracéo de categoria do imével devera cadastrar
Mudanca de Categoria:Toda vez que a categoria |CLIENTES E automaticamente a emissaoc de um Aviso que sera
de um imovel CADASTRO DE entregue/impresso junto com a fatura mensal para

IMOVEIS informar ao titular do imével o ocorrido. _
Processo de Geracdo Automatica de Avisos por GESTAO DE Alteracfes em programas de beneficios tais como Cadastro Unico
Beneficios:Quando um beneficio como a Tarifa |CLIENTES E também deverdo gerar avisos automaticamente aos
Social é concessdo, renovacdo ou ¢ CADASTRO DE clientes.

IMOVEIS
Processo de Anexacao de Documentos B
Digitais:Permite anexar arquivos (PDF, JPG) ao GESTAO DE Permitir anexar documentacao digitalizada ao cadastro do
cadastro do cliente, como contratos, RG, CLIENTES E cliente, como contratos, fotos, documentos diversos, conforme
comprovantes. Exemplo: Ao formalizar um CADASTRO DE do tamanho méximo parametrizado por arquivo.
parcelamento, o cliente assina o termo. O IMOVEIS
atendente digitaliza e anexa o documento
Processo de Captura de Assinatura Digital via ;
Tablet:No atendimento presencial, o cliente GESTAO DE L . : e

. . Possibilitar integracao com equipamento tablet para digitalizacao
assina o contrato ou termo diretamente na tela |CLIENTES E . . . :
. ) . da assinatura do cliente, de forma presencial a fim de

de um tablet, e a assinatura € salva no sistema. CAPASTRO DE confirmacao da solicitacdo de servicos ou negociacfes diversas
Exemplo: Apds negociar uma divida, o cliente IMOVEIS ¢ ¢ ¢ gociag '

assina o termo de parcelamento no tablet do
atendente. O documento é salvo digitalmente, e

diretamente a partir da interface do sistema de atendimento.




Processo de Emissdo de Relatério Cadastral:

Gera um relatorio com todos os dados GESTAO DE Emitir relatério com dados cadastrais do imdvel
cadastrais de um ou mais iméveis, com CLIENTES E '
totalizadores. Exemplo: O fiscal precisa de uma |CADASTRO DE
lista de todos os iméveis da Rua das Palmeiras |IMOVEI5
com ligacao de esgoto. O sistema gera um PDF
com nome do titular, endereco, matricula, tipo
de ligacdo, etc.
Processo de Medicdo de Qualidade }
Cadastral:Calcular a porcentagem de clientes GESTAO DE
com CPF/CNPJ vélido no cadastro. Exemplo: O CLIENTES E Relatério de percentual de clientes cadastrados com CPF/CNPJ
relatério mostra que 85% dos clientes ativos tém [CADASTRO DE valido (ativos e/ou inativos).
CPF vélido. A meta da empresa atingiu 95%, IMOVEIS
entdo foi lancada uma campanha de
regularizacao.
Processo de Listagem para Regularizacao GESTAO DE . . . .
Cadastral:Gera uma lista de clientes com CLIENTES E Listagem de clientes para regularizagao cadastral.
dados incompletos ou invalidos para acao de CADASTRO DE
acompanhamento e resolucdo IMOVEIS
Processo de Relatério Quantitativo de GESTAO DE
?.lga.goes:Mostra ° ngmero deligacoes ativas e CLIENTES E Relatério do guantitativo de ligacdes e economias, ativas e
inativas, por categoria e rota, em um : ‘ : A

! P R g ! . . |CADASTRO DE inativas, por categoria, por rota e competéencia.
determinado més. Exemplo: O relatdrio de abril IMOVEIS

mostra gue a Rota 7 teve 10 novas ligacbes e 5
cortes, com um todo




Processo de Conformidade com a LGPD (Lei Geral
de Protecdo de Dados):

Um conjunto de processos para garantir gue os
dados dos clientes sejam tratados conforme a
lei. Exemplo: Ao se cadastrar, o cliente l1é e
aceita um termo claro sobre como seus dados
serao usados. Ele pode, a qualquer momento,
acessar seu “Painel de Privacidade” no portal
para revogar assinaturas ou solicitacdes

GESTAO DE
CLIENTES E
CADASTRO DE
IMOVEIS

O sistema deverd atender na integra a Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais ~ LGPD, guanto ao tratamento dos dados
pessoais e sensiveis dos clientes e dos servidores da DAEB.

Em atendimento a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais -
LGPD, o sistema deverd armazenar, compondo de forma
histérica, todas as consuitas efetuadas no sistema a dados
pessoais e/ou sensiveis de pessoa fisica (clientes ou
colaboradores}), registrando a pessoa fisica consultada, o dado
visualizado e ainda a data, hora e usuério responsavel pelo
acesso a informacao.

Em atendimento a LGPD, para qualquer cadastro pertinente a
pessoa fisica (cliente ou servidor), o sistema deve possuir meios
de informar ao cidadao a finalidade do armazenamento de suas
informacdes pessoais e sensiveis, e ainda com quem os dados
poderdo ser compartilhados e por quanto tempo podera ser
compartithado.

Em atendimento a LGPD, para qualquer cadastro de responséavel
pessoa fisica, deve haver o registro de seu consentimento e
aceite para o envio de informes de marketing, novos servicos e
produtos. Deve também permitir, a gualquer momento, a
revogacdo do consentimento de aceite.

Em atendimento a LGPD, o sistema deve fornecer o recurso de
exclusdo de dados a pedido do cliente, realizando no sistema a
anonimizacdo dos seus dados sensiveis, comerciais e
relacionamentos do responsavel no ato da solicitacdo. Deve
também realizar a exclusdo no sistema dos dados pessoais do
cliente apdés o fim da validade dos seus atos legais, fiscais e
juridicos.




**Processo de Padronizacdo de Tipos de
Atendimento:** O sistema permite cadastrar
todas as acbes que um atendente pode realizar,
como “Solicitacdo de 22 via”, “Negociacao de
Divida”, “Religacéo de Agua”, etc. Exemplo:
Quando um cliente liga pedindo religacéo, o
atendente seleciona o tipo “Religacao - Corte por
Inadimpléncia”, o que dispara automaticamente
uma OS para o setor técnico e registra o prazo
de execucao. |

CONTROLE DE
ATENDIMENTOS

Cadastro de acdes, tarefas ou tipos de atendimentos.

**Processo de Cadastro e Gestao de dentes:**
Cada funcionério que atende ao publico
(presencial, telefone, chat) é cadastrado com
nome, matricula, setor e perfil de acesso.
Exemplo: Maria Silva (ATDO0OL) trabalha no
balcdo da loja central e s6 pode acessar funcoes
de negociacao e cadastro, enquanto jodo Santos
(SUP0O01) é supervisor e pode acessar relatérios
gerenciais. |

CONTROLE DE
ATENDIMENTOS

Cadastro de atendentes.

**Processo de Registro Histdrico de Todos os
Atendimentos:** Todo contato com o cliente
gera um registro imutdvel no sistema, com data,
hora, tipo de atendimento, atendente, acdes
realizadas e observacdes. Exemplo: Um cliente
reclama que ligou 3 vezes sobre um corte
indevido. O supervisor acessa o histérico e vé
todas as interacoes, identificando onde houve
falha no processo. |

CONTROLE DE
ATENDIMENTOS

Armazenamento de todos os registros de atendimentos.




**Processo Omnicanal de Registro de
Atendimento:** O sistema unifica o registro de
atendimentos feitos em qualquer canal: balcao,
call center, WhatsApp ou chat. Exemplo: Um
cliente inicia um atendimento via WhatsApp
pedindo parcelamento. O atendente finaliza pelo
sistema interno. Toda a conversa e acao ficam
registradas no mesmo protocolo, garantindo
continuidade se o cliente retornar por outro
canal. |

CONTROLE DE
ATENDIMENTOS

O sistema devera permitir o registro e acompanhamento dos
atendimentos realizados em balcéo, por telefone {callcenter) e
via chat e Whatsapp.

**Processo de Geracdo de Protocolo Unico:**
Cada atendimento gera um nimero Unico (ex:
ATD-2024-56789}, que serve como comprovante
para o cliente e como rastreador interno.
Exemplo: Apds um atendimento por telefone, o
cliente recebe um SMS: “Seu protocolo é ATD-
2024-56789. Acompanhe em nosso site ou app.”

CONTROLE DE
ATENDIMENTOS

Devera ser gerado um numero identificador Unico para
identificacdo do registro de atendimento.

**Processo de Log Automatico de Acdes do
Atendente:** O sistema registra
automaticamente todas as telas acessadas e
botbes clicados durante o atendimento.
Exemplo: O atendente abre a ficha do cliente,
consulta débitos, simula um parcelamento e
emite uma 22 via. Todas essas acdes sao
registradas no log do protocolo, sem que ele
precise digitar nada. |

CONTROLE DE
ATENDIMENTOS

Deverao ser registradas automaticamente as principais aces
realizadas pelo atendente {(operador do sistema) durante o
atendimento, além de comentérios e acdes que possam ser
inseridas pelo atendente.




**Processo de Monitoramento de Prazos de
Atendimento:** Atendimentos que geram OS ou
acbes com prazo (ex: “Religar em 48h"} sao
monitorados em um painel especial. Exemplo: O
painel de controle mostra em vermelho todas as
05 de religacao que ultrapassaram 24h sem
execucao, alertando o supervisor para realocar
equipes. |

CONTROLE DE
ATENDIMENTOS

No caso de acdes ou ordens de servico gue tenham prazos para
execucao, estes protocolos ou registros de atendimentos
devem ser monitorados em locais especificos a fim de
acompanhar sua execucao e posterior retorno ao cliente.

**Processo de Criacdo de Perfis Especializados de
Atendentes:** Perfis diferentes sao criados para
canais distintos. Exemplo: O perfil “Call Center”
tem acesso rapido a scripts de cobranca e
simulacao de parcelamento, enquanto o perfil
“Balcao” tem botbes para impressaoc de
documentos e emissao de senhas. |

CONTROLE DE
ATENDIMENTOS

O sistema deverd permitir a criacdo de perfis diferentes e
customizaveis para os atendentes presenciais e por meio
telefénico.

**Processo de Workflow para Atendimentos
Complexos:** Para processos que exigem
varias etapas (ex: ligacdo nova), o sistema guia
o atendente passo a passo. Exemplo: Ao
cadastrar uma ligacdo nova, o sistema exibe:
“Etapa 1: Verificar viabilidade técnica > Etapa
2: Agendar vistoria > Etapa 3: Emitir OS de
instalacdo > Etapa 4: Faturar taxa de ligacdo.”
Cada etapa s6 é liberada ap6s a conclusao da
anterior. |

CONTROLE DE
ATENDIMENTOS

Devera ser possivel cadastrar sequéncias de atividades
predefinidas (workflow}, como por exemplo, para ligacdes
novas, englobando desde o cadastro inicial, ordem de servico
de verificacdo de viabilidade, fiscalizacao e vistoria, execucao
da ligacdo e cobranca.




**Processo de Relatério de Produtividade por
Atendente:** Gera um ranking mensal
mostrando quantos atendimentos cada
funcionario realizou, tempo médio por
atendimento e taxa de resolucado na primeira
chamada. Exemplo: O relatério de abril mostra
que Maria atendeu 320 clientes com média de
4min por atendimento, enguanto jodo atendeu
280 com média de 6min — indicando
oportunidade de treinamento. |

CONTROLE DE
ATENDIMENTOS

Relatdrio de Atendimentos por Operador {atendente).

**Processo de Relatério por Canal de
Atendimento:** Mostra quantos
atendimentos foram feitos por balcao,
telefone, chat ou WhatsApp no més.
Exemplo: O gestor vé que 70% dos
atendimentos sao por WhatsApp e decide
reforcar a equipe desse canal, reduzindo o
efetivo do call center. |

CONTROLE DE
ATENDIMENTOS

Relatdrio de Atendimentos realizados presencialmente, por chat
ou por meio telefénico.

**Processo de Relatério por Tipo de Demanda:**
Classifica os atendimentos por tema (cobranca,
religacdo, vazamento, etc.). Exemplo: Em maio,
40% dos atendimentos foram sobre
“Parcelamento de Divida”. A geréncia decide
lancar uma campanha de negociacado para
reduzir essa demanda. |

CONTROLE DE
ATENDIMENTOS

Relatdrio de Tipos ou Acbes de Atendimentos Realizados.




Processo de Definicdo de Papéis e
Permissdes:Supervisores podem configurar

quais atendentes tém acesso a quais funcdes.

Exemplo: Apenas atendentes nivel “Sénior”
podem aprovar descontos acima de 20%. O
sistema bloqueia a acdo para perfis “Jdnior”.

GESTAO E EMISSAO
DE SENHAS DE
ATENDIMENTO

O sistema deverd permitir o cadastro de diferentes papéis
para os operadores de atendimento, como atendentes e
supervisores, cada um com diferentes niveis de permissao e
acesso ao sistema.

Processo de Painel de Supervisao em Tempo
Real:

GESTAO E EMISSAO

DE SENHAS DE
ATENDIMENTO

Disponibilizar médulo de supervisao de atendimentos que
possibilite o monitoramento da completa situacdo dos
atendimentos de todos os guichés por loja, com informacdes da
situacao das filas, tempos méaximos, minimos e médios de espera,
de atendimento e de ociosidade para cada categoria e guiché de
atendimento.

Disponibilizar informacdes gerenciais e estatisticas em forma de
consultas, gréficos e relatdrios de todas as ocorréncias de
atendimento.

Fornecer alertas configurdveis na interface do supervisor para
determinado ndmero de usuarios na fila de espera ou tempo de
atendimento do cliente acima do tempo previsto, conforme prévia
parametrizacdo.

Deve disponibilizar relatérios gerenciais entre eles: a) emisséo
de estatisticas de atendimento; b) histérico de atendimento
para afericbes quantitativas e qualitativas; c) gréficos de
acompanhamento.




**Processo de Consulta e Impressdo de
Faturas:** O cliente vé faturas em abertoc ou
quitadas dos Ultimos 24 meses e emite 22 via em
PDF, com cédigo de barras ou PiX Copia e Cola.
Exemplo: Precisando comprovar residéncia, Ana
imprime a fatura de marco no terminal da loja e
a leva imediatamente ao banco. |

PORTAL DE
AUTOATENDIMENTO

Permitir a consulta das faturas em aberto e quitadas, assim
como a impressaoc de segundas-vias, cépia da numeracéo do
cédigo de barras e do PiX Copia e Cola.

**Processo de Atualizacdo Cadastral
Autbnoma:** O cliente acessa o portal ou
terminal e atualiza dados como e-mail, telefone
ou endereco de entrega de fatura — dentro de
limites pré-definidos (ex: ndo pode mudar o
CPF). Exemplo: jodo muda de casa e atualiza
seu endereco de correspondéncia no portal em
2 minutos, sem precisar ir a loja. |

TERMINAIS DE
AUTOATENDIMENTO

Atualizacdo dos dados cadastrais do cliente, conforme prévia
parametrizacao dos campos permitidos.

**Processo de Visualizacdo de Histérico de
Consumo:** Graficos interativos mostram o
consumo dos Ultimos 12 meses, com comparacao
més a més e médias. Exemplo: O cliente vé que
seu consumo em janeiro foi 50% maior que
dezembro e clica em “Simular Vazamento” para
entender o motivo. |

TERMINAIS DE
AUTOATENDIMENTO

Permitir consulta do histérico de consumo do imdvel.




**Processo de Cadastro para Recebimento de
Fatura por E-mail:** O cliente ativa ou desativa
o envio da fatura por e-mail com um cligue.
Exemplo: Carlos cansou de perder as faturas
pelo correio e ativa o e-mail. Todo dia 5, ele
recebe a fatura em PDF direto na caixa de
entrada. |

TERMINAIS DE
AUTOATENDIMENTO

Permitir solicitacdo de cadastro para recebimento das faturas do
imével por e-mail.

**Processo de Acompanhamento de Ordens de
Servico:** Lista todas as O5 abertas, executadas
ou canceladas para seus imdveis, com status e
previsao de conclusao. Exemplo: Pedro
acompanha pelo portal que sua OS de “Vistoria
de Vazamento” estd “Em Execucdo” e serd
finalizada até sexta-feira. |

TERMINAIS DE
AUTOATENDIMENTO

Permitir a consulta das ordens de servico do imdvel.

**Processo de Simulacado de Parcelamento
Online:** O cliente insere o valor que quer
pagar de entrada e escolhe o ndmero de
parceias. O sistema mostra o valor de cada
parcela com juros. Exemplo: Com uma divida
de R$ 1.200, Maria simula pagar R$ 200
agora e o restante em 5x de R$ 210. Ela clica
em “Quero Contratar” e é direcionada para
finalizar com o atendente. |

TERMINAIS DE
AUTOATENDIMENTO

Disponibilizar ferramenta para possibilitar a
simulacdo/EFETIVACAO de parcelamento dos débitos com
pardmetros limitadores




**Processo de Simulador de Fatura:** O cliente
informa um consumo estimado (ex: 30m3)eo
sistema mostra quanto custaria sua préxima
fatura. Exemplo: Antes de instalar uma piscina,
jodo simula o impacto: “Consumo 50m3 = Fatura
R$ 450,00”. Ele decide esperar para nao
estourar o orcamento. |

TERMINAIS DE
AUTOATENDIMENTO

Disponibilizar ferramenta para possibilitar a simulacdo do valor
da fatura, conforme consumo informado e as informacdes
cadastrais vigentes do imdvel.

Permite imprimir certiddes e declaracdes diversas

TERMINAIS DE
AUTOATENDIMENTO

Permitir impressao de certiddes e declaracdes diversas.

**Processo de Solicitacdo de OS5 Online* O
cliente abre uma 0% (ex: “Vistoria de
Vazamento”) que é enviada para anéalise. Apos
aprovacao, é programada. Exemplo: Maria relata
um vazamento pelo portal. Em 2 horas, recebe
um e-mail: “Sua 05

#99876 foi aprovada e serd executada em 48h.”

TERMINAIS DE
AUTOATENDIMENTO

Permitir a solicitacdo de emissdo de ordens de servico, que
deverdo ser validadas por operadores especificos antes de
passarem para a programacac e execucao das mesmas.




**Processo de Gestao de Consentimento de
Marketing:** O cliente ativa ou revoga o
recebimento de e-mails promocionais, campanhas
de negociacdo ou pesguisas de satisfacdo.
Exemplo: jodo recebeu 5 e-mails em uma semana
e clica em “Revogar Consentimento”. Ele para de
receber campanhas, mas continua recebendo
faturas e avisos operacionais. |

TERMINAIS DE
AUTOATENDIMENTO

Permitir o registro de consentimento ou a revogacao deste, para
opcao de recebimento de e-mails e campanhas de marketing.

**Processo de Consulta a Tabela Tarifaria:** O
cliente vé a tabela de precos atual, com valores
por faixa de consumo e categoria. Exemplo: Um
pegueno comerciante consulta a tabela
“Categoria C1” para planejar seu orcamento
mensal de agua. |

TERMINAIS DE
AUTOATENDIMENTO

Disponibilizar consulta da tabela tarifaria e de exponenciais
vigente.

Processo de Monitoramento em Tempo Real da
Fila de Atendimento: Supervisores veem em um
painel: guantas ligacdes estdo esperando,
tempo médio de espera, niumero de abandonos e
produtividade por atendente. Exemplo: O painel
mostra que o tempo médio de espera subiu para
8min. O supervisor libera 2 atendentes de folga
para reforcar o time.

INTEGRACAO COM
CALL CENTER

Possibilitar monitorar em tela a fila de atendimento das
ligacbes recebidas pelo call center, podendo visualizar tempo
de espera médio, abandonos e estatisticas de atendimento
por atendente.




Processo de Arvore de Decisdo para
Autoatendimento ou Encaminhamento:O cliente
inicia um chat e responde a perguntas como
“Qual o motivo do seu contato? 1- Fatura, 2-
Vazamento, 3- Religacdo”. Com base nas
respostas, o sistema resolve automaticamente ou
encaminha para o atendente certo. Exemplo:
Cliente escolhe “Vazamento”. O sistema
pergunta: “}& abriu uma 05? Sim/N&o.” Se “N&o”,
abre automaticamente uma OS5 de vistoria.

ATENDIMENTO
OMNICHANNEL

Permitir a configuracdo de uma arvore de questdes que possibilite
a escolha de diferentes opcbes de entrada a fim de atender
automaticamente as necessidades do cliente, por meio de
integracao com sistemas de Inteligéncia Artificial capazes de
compreender e responder a solicitacdes em linguagem natural.

A solucdo deve, ainda, possibilitar o redirecionamento da demanda
para atendentes humanos, conforme critérios de perfil,
complexidade e permissdes, garantindo continuidade do
atendimento entre canais digitais e presenciais.

Processo de Questionario Inicial Customizavel:

Antes de iniciar o atendimento, o cliente
responde 2-3 perguntas béasicas que podem ser
alteradas pela administracao. Exemplo: “Para
agilizar seu atendimento, por favor informe: 1)
NUmero da matricula; 2) Tipo de servico
desejado.” isso permite ao atendente ja ter
contexto antes de responder.

ATENDIMENTO
OMNICHANNEL

Disponibilizar um questiondrio inicial, com perguntas béasicas a
serem respondidas pelo cliente antes de iniciar o atendimento.

O questionario inicial deve ser customizéavel, permitindo que as
perguntas sejam alteradas pelo usuario administrador do
sistema.




Processo de Registro Completo de Todas as
Interacbes:Toda conversa — seja com robd ou
humano — é gravada e armazenada, com data,
hora, operador, acbes realizadas e opcbes
escolhidas pelo cliente. Exemplo: Em uma
auditoria, o supervisor acessa a conversa do
cliente 12345 e vé gue ele escolheu “Parcelar
Divida”, mas o atendente ndo ofereceu
desconto. Acdo corretiva é tomada.

ATENDIMENTO
OMNICHANNEL

Todos os atendimentos devem ser armazenados na base, tanto
os atendimentos realizados por atendentes fisicos quanto os
realizados exclusivamente por robds, além dos abandonos e
desisténcias, gravando, no minimo, a conversa completa, opcdes
selecionadas pelo cliente, dados de identificacdo do atendente,
as acoes realizadas peio atendente, além da data e horérios.

Processo de Transferéncia de Chat entre
Atendentes:Se um atendente ndo consegue
resolver, transfere o chat (com todo o histérico)
para um colega mais especializado. Exempio: O
atendente do chat ndo sabe como recalcular
uma fatura por vazamento. Ele transfere para o
“Especialista em Faturamento”, gue resclve em
2 minutos.

ATENDIMENTO
OMNICHANNEL

Transferéncia de didlogos do atendido, entre os atendentes.

Processo de Janela de Atendimento
Parametrizdvel:O sistema sé aceita novos
atendimentos dentro do horario comercial (ex:
8h-18h), blogueando entradas fora desse
periodo. Exemplo: As 19h, o cliente tenta
iniciar um chat e vé: “Nosso atendimento esta
fechado. Retorne amanha a partir das 8h ou
use nosso autoatendimento 24h.”

ATENDIMENTO
OMNICHANNEL

Horario de blogueio das entradas de atendimento parametrizével
pelos usuarios administradores do sistema.




Processo de Compatibilidade com Navegadores
Modernos:0 sistema funciona perfeitamente no
Chrome e Firefox mais recentes, sem plugins ou
instalacdes extras. Exemplo: O atendente
atualiza seu navegador e tudo continua
funcionando — sem chamados de Tl para “o chat
guebrou”.

ATENDIMENTO
OMNICHANNEL

Deverd ser compativel com as versées mais atuais dos
navegadores Mozilla Firefox e Google Chrome sem a necessidade
de instalacdo qualquer outro aplicativo ou periférico.

Processo de Integracdo Oficial com WhatsApp e
Messenger (Custo Zero para DAEB):A contratada
arca com TODOS os custos de integracao,
mensalidades, impostos e manutencao da API
oficial do WhatsApp Business. Exemplo: A DAEB
inicia uma campanha de negociacdo Vvia
WhatsApp para 10 mil clientes. A contratada
garante a infraestrutura e paga as “sessdes” a
Meta — sem cobrar nada a mais da autarquia.

ATENDIMENTO
OMNICHANNEL

Deverd utilizar a APl Oficial de integracédo com os servicos de
mensagem instantdnea WhatsApp e Facebook Messenger. Todos
os custos de manutencado da solucdo, ativacdo, mensalidade do
pacote contratado de conversas, licencas, impostos e demais
custos necessarios para a operacionalizacdo completa da solucéo
sdo de inteira responsabilidade da CONTRATADA.

ATENDIMENTO
OMNICHANNEL

A ativacdo e manutencado destes servicos junto ao Facebook é
responsabilidade da CONTRATADA, gue deve dispor do servico
de Broker, ou possuir consércio ou contrato com empresa
reconhecida como parceira de negdécios do Facebook, sem custo
adicional a DAEB.

Processo de Saudacdo Automaética
Personalizavel:Quando o cliente inicia um chat,
uma mensagem de boas-vindas é exibida.
Exemplo: “Old! Bem-vindo ao atendimento
DAEB. Sou seu assistente virtual. Como posso
ajudar? @ " — essa mensagem pode ser

alterada pela administracdo para campanhas
Sa7ZOoNAaIs.

ATENDIMENTO
OMNICHANNEL

Oferecer mensagem de saudacao automatica parametrizdvel.




Processo de Respostas Pré-definidas
(Macros):Atendentes tém um catélogo de
respostas prontas. Exemplo: Ao digitar
“#parcelar”, o sistema completa: “Podemos
parcelar sua divida em até 12x. Deseja simular?
Informe o valor da entrada.” — economizando
tempo e padronizando o atendimento.

ATENDIMENTO
OMNICHANNEL

Permitir configuracdo de mensagens ou respostas pré-definidas
para os atendentes utilizarem na sua interacdo com o cliente.

Processo de Envio e Recebimento de Arquivos
e Links:Cliente e atendente podem trocar PDFs,
fotos, planilhas e links. Exemplo: O cliente envia
uma foto do hidrémetro danificado. O atendente
anexa ao protocolo e encaminha para a equipe
técnica, que jd tem a evidéncia visual.

ATENDIMENTO
OMNICHANNEL

Permitir o envio e recebimento de arquivos em jpeg, bitmap, doc,
xls, pdf, e links de paginas da WEB durante os didlogos.

Processo de Dashboard de Supervisao em
Tempo Real:Supervisores veem: quantos
atendentes estdo online, guantos chats
aguardam resposta, tempo médio de
atendimento, taxa de satisfacado. Exemplo: O
dashboard mostra que o atendente Carlos tem
tempo médio de resposta de 30s (meta: 60s).
Ele é exemplo de produtividade e recebe um
bénus.

ATENDIMENTO
OMNICHANNEL

Oferecer mdédulo de supervisdo em tempo real do status dos
agentes e da fila de espera, apresentando Dashboard de
acompanhamento de produtividade por equipe, gquantidade de
atendimentos geral e por tipo de servico, tempo médio de
atendimento individual e por equipe, e/ou outros indicadores
de atendimento.




Processo de Limite de Conversas Simultédneas
por Atendente:Cada atendente pode ter um
ndmero maximo de chats ativos (ex: 3),
configurdvel pelo administrador. Exemplo:
Durante campanha de negociacdo, o limite é
aumentado para 5 por atendente, otimizando
recursos sem sobrecarregar.

ATENDIMENTO
OMNICHANNEL

Permitir a configuracdo de chamadas simultaneas, via mensageria
instantanea, personalizados para cada atendente.

Processo de Escalabilidade ilimitada:N&o ha
limite de filas, equipes ou atendentes. Exemplo:
A DAEB decide abrir um “Canal jovem” com
atendentes exclusivos para redes sociais. O
sistema permite criar a nova fila e equipe em
minutos, sem licencas adicionais.

ATENDIMENTO
OMNICHANNEL

Nao deve ter limites para cadastros de filas de atendimento, de
eguipes de atendimento e tampouco de atendentes no
sistema.

Processo de Pesquisa de Satisfacdo Pds-
atendimento:Ao final do chat, o cliente vé: “Como
vocé avalia nosso atendimento? @ @ &, 56
apdés 1 minuto de inatividade a conversa é
encerrada. Exemplo: A taxa de satisfacdo do més
foi 92%. O gestor comemora e compartilha o
resultado com a equipe.

ATENDIMENTO
OMNICHANNEL

Ao final de cada atendimento devera ser disponibilizada pesquisa
de satisfacdo ao cliente com tempo minimo de ociosidade

de 1 (um) minuto para resposta antes de mensagem final de
encerramento.




Processo de Gestdo de Sessdes de WhatsApp com
Limite e Aditivo Controlado: O sistema permite
12.000 sessdOes receptivas e 1.000 ativas por
més. Se ultrapassar por 3 meses consecutivos, a
contratada propde um aditivo — sem interrupcao
de servico ou cobranca emergencial. Exemplo: Em
marco, abril e maio, as sessbOes ativas foram
1.200/més. Em junho, a contratada envia um
pedido formal de aditivo para 1.500 sessbes, com
justificativa e proposta de valor

ATENDIMENTO
OMNICHANNEL

O sistema deve permitir, no minimo, o seguinte guantitativo de
mensagens: a) 12.000 {doze mil) sessbes de conversacles
mensais receptivas {(Servico de secao de mensagens WhatsApp
- AP Oficial). b} 1.000 (um mil) sessfes de conversacao mensais
ativas (Servico de disparo de mensagens WhatsApp ~ API Oficial,
push de contato - HSM).

Considera-se CONVERSA uma mesma sessaoc dentro de uma
janela de 24 horas. A conversa pode ser iniciada de duas
formas: a) na entrega de uma mensagem iniciada pelo DAEB
ao usuario, independentemente de o usudrio responder.
(ATIVA) b) na entrega de uma resposta da DAEB a uma sessaoc
iniciada pelo usuério. (RECEPTIVA).

Caso seja ultrapassada a quantidade indicada no item 2.7.11.25,
0 servico ndo podera ser interrompido pela CONTRATADA, e ndo
cabera cobranca adicional, salvo disposto nos subitens seguintes.

Caso o quantitativo de sessdes contratadas previsto no item
2.7.11.25 seja ultrapassado de forma recorrente por 03 (trés)
meses consecutivos, a CONTRATADA podera apresentar
formalmente uma solicitacdo, de forma fundamentada, de
acréscimo contratual de quantitativo de sessdes no contrato, a
ser avaliada pela fiscalizacdo e gestao da DAEB, dentro dos
limites legais aplicdveis, observando-se a comprovacao da
necessidade superveniente, bem como a razoabilidade,
proporcionalidade e a economicidade.

O acréscimo guantitativo deverd ser formalizado por aditamento
contratual.




Processo de Cadastro Completo de

Hidrémetros:Cada hidrometro tem ficha com
marca, modelo, didmetro, capacidade, tipo
(volumétrico/velocimétrico), material do
cavalete, posicdo, niUmero de série, data de
fabricacdo e lacre. Exemplo: Ao instalar um novo
hidrbmetro na Rua B, 456, o técnico cadastra
todos os dados no sistema via tablet. O

hidrémetro

#HID-78901 entra no “parque ativo”.

Cadastro de Hidrometros.

Cadastro de Capacidade Hidrometro.

Cadastro de Didmetro do Hidrometro.

Cadastro de Tipo de Hidrometro.

Cadastro de Situacdo do Hidrometro.

Cadastro de Tipo de Cavalete.

Cadastro de Posicdo do Cavalete.

Cadastro de Lacres de Hidrometros.

Cadastro de Marca do Hidrémetro.

Cadastro de Motivo de Movimento do Hidrometro.

Disponibilizar funcionalidade para controlar e manter um cadastro
de hidrémetros.




Processo de Cadastro em Lote de
Hidrémetros:Ao receber uma remessa de 500
hidrémetros da fabrica, o almoxarife importa
uma planilha com todos 0s nimeros de série e
dados técnicos. Em 5 minutos, todos estdo
cadastrados e prontos para instalacdo.

GESTAO DE
HIDROMETROS

Disponibilizar funcionalidade para cadastramento em lote de
hidrometros.

Processo de Registro de
Instalacao/Retirada:Toda vez que um
hidrémetro é instalado ou retirado, o sistema
registra quem fez, quando e por qué. Na
retirada, o hidrémetro é automaticamente dado
como “baixado” no estoque. Exemplo: O
hidrémetro #HID-78901 é retirado por
vazamento. O sistema registra: “Retirado por
jodo Técnico em 05/04/2024. Motivo:
Vazamento. Status: Baixado.”

GESTAO DE
HIDROMETROS

Possibilitar o registro da instalacdo ou retirada de um hidrémetro
em um imével, armazenando informacdes do operador que a
realizou e a data. Na retirada, deve ser realizada a baixa
automaéatica no pargue de hidrémetros.

Processo de Manobra de Hidrémetro (Troca em
Campo):Quando um hidrémetro é trocado, o
sistema registra a “manobra”: qual hidrémetro
saiu, gual entrou, leitura final do antigo e inicial
do novo. Exemplo: O hidrémetro antigo
marcava 1500m3. O novo comeca em O0m3. O
sistema ajusta o célculo do consumo para néao
haver perda de dados.

GESTAO DE
HIDROMETROS

Possibilitar realizar a troca de hidrometros instalados em
determinados iméveis {(manobra}, armazenando dados da troca
de hidrémetro realizada, o usuario que a realizou e a data de
execucao.




Processo de Histérico Detalhado por Ligacdo:O
atendente vé toda a vida do hidrébmetro no
imével: datas de instalacdo, trocas, motivos,
leituras iniciais e finais. Exemplo: Para contestar
uma fatura alta, o cliente vé que o hidrometro
foi trocado ha 2 meses — e o0 novo é mais
sensivel, justificando o aumento.

GESTAO DE
HIDROMETROS

Permitir a consulta de histérico detalhado de hidrémetro por
ligacao.

Processo de Geracdo Automética de OS por
Leitura Anémala:Se o leiturista registra
“HIDROMETRO DANIFICADO”, o sistema gera
automaticamente uma OS5 de substituicao.
Exemplo: Na leitura de abril, o leiturista marca
ocorréncia “Vazamento no corpo”. Em 10
segundos, a 05

#99887 é criada e enviada para a equipe de
campo.

GESTAO DE
HIDROMETROS

Permitir geracado automatica de ordens de servico para
substituicdo corretiva de hidrémetro com base nas ocorréncias de
leitura.




Processo de Relatério do Parque de
Hidrémetros:Mostra quantos hidrémetros estao

instalados, em estoque, descartados, por marca,

por tipo, por ano de instalacdo. Exemplo: O
relatério de abril mostra: “Total instalados:

120.000. Estoque: 5.000. Descartados em 2024:

1.200. Marca mais usada:
ITRON (60%).”

GESTAO DE
HIDROMETROS

Emitir relatério sobre o pargue de hidrémetros da Autarquia:
instalados, retirados, descartados, disponiveis, etc.

Processo de Relatério de Instalacdes por Tipo e
Categoria:Cruzamento de dados para analise.
Exemplo: “Em 2024, instalamos 800
hidrémetros de 15mm em residéncias
(categoria RA) e 200 de 50mm em industrias
(categoria IND)}.”

GESTAO DE
HIDROMETROS

Emitir relatério da quantidade de hidrometros instalados por tipo
de hidrémetro, categoria do imdével e ano de instalacao.

Processo de Armazenamento Histérico de
Leituras e Consumos:Todo més, o sistema
guarda a leitura medida, a leitura faturada, o
consumo medido e o faturado. Exemplo: Em
janeiro, o hidrémetro marcou 1200m3, mas foi
faturado por média (L000m?3) por suspeita de
vazamento. Ambos os valores sao guardados
para auditoria.

GESTAO DE
MEDICAO E LEITURA

Armazenamento do histérico de leituras e consumos: leituras
medida e faturada, consumos medido e faturado, tipo de

consumo faturado.




Processo de Cadas&ré)

leiturista seleciona ocorréncias como
“HIDROMETRO VEDADO”, “VAZAMENTO
VISIVEL”, “LEITURA FORA DA FAIXA”. O
sistema define
automaticamente se fatura por leitura real ou por
média. Exemplo: Se for
“HIDROMETRO VEDADO”, o sistema aplica
consumo médio e gera uma 0S5 de “Vistoria de
Acesso”.

e Validacdo de Ocorréncias
Lel\{ura:?f

GESTAO DE
MEDICAO E LEITURA

adastro de corrénc'a]? de Leitura c?m oRgéo de inf
eélas’demandam um faturamento peélo cohsumo medi

uma ordem de servico de repasse. Informacéao da quantidade
maxima permitida de reincidéncias para geracao de fatura pela
média.

rmar quais
oou

Cadastro de Regramento de Parametros para Ocorréncias de
Leitura, possibilitando determinar no momento da coleta da
leitura em campo se serd informada a leitura do hidrémetro e
qual serd o tipo de consumo a ser faturado (lido ou médio).

Processo de Gestdo de Leituristas e
Coletores:Cadastro de todos os
profissionais e dos dispositivos méveis (PDA,
tablets) que usam. Exemplo: O

&E%Té‘/go[) LEITURA

Cadastro de Leituristas.

Cadastro de Coletores de Dados.

Processo de Classificacdo de Tipos de Consumo:
Define se 0 consumo

faturado é “MEDIDO”, “MEDIA”, “MINIMO” ou
“ESTIMADO". Exemplo: Um

ﬁEgiégoDE LEITURA

Cadastro de Tipo Consumo Faturado.

Cadastro de Tipo Consumo Lido.

Processo para trocar um imdével ou grupo de
imévels de uma rota para outra.

%E%TégoD LEITURA

Permitir trocar imével de rota




Processo de Exportacdo de Rotas para
Dispositivos Méveis:Antes da leitura, o
supervisor exporta as rotas para os coletores.
Pode escolher quais rotas, ciclos ou imdveis
especificos enviar. Exemplo: A rota 05 da
semana 3 é enviada para o coletor de Carlos. O
sistema blogueia alteracdes até a importacao
dos dados.

GESTAO DE
MEDICAO E LEITURA

Disponibilizar programa para distribuicao dos ciclos ou rotas
que irdo compor a massa de dados a ser exportada para os
coletores de dados cadastrados no sistema, podendo informar
quais registros serdo enviados para determinados
equipamentos. O programa deverd permitir gerenciar o envio,
a retirada (cancelamento) e o retorno (dados obtidos em
campo) das massas de dados de e para os coletores.

Processo de Congelamento de Dados para
Integridade:0Os dados exportados para o coletor
sdo “travados” até que a leitura seja importada
de volta. Exemplo: Mesmo que o cadastro do
imoével seja alterado no sistema central, o
coletor mantém os dados originais para garantir
gue a fatura seja calculada corretamente.

GESTAO DE
MEDICAO E LEITURA

Os dados dos imdveis exportados necessarios para utilizacéo
para geracao da fatura deverdo ser preservados para manter a
integridade das informacdes, até gue o imdvel seja faturado e
importado.

Processo de impressao de Avisos em
Campo:Todos os avisos cadastrados (ex:
“Mudanca de categoria”) sdo enviados junto
com a rota e podem ser impressos na fatura ou
em folha avulsa. Exemplo: O sistema imprime:
“AVISO0: A partir de maio, sua tarifa mudou para
COMERCIAL.” — entregue junto com a fatura.

GESTAQ DE
MEDICAO E LEITURA

Também deverdo compor a massa de dados todos os Avisos
previamente cadastrados para impressdo em campo.




Processo de C(ritica Automatica de Leitura:Ao

digitar a leitura, o sistema

verifica se estd dentro da faixa esperada. Se ndo
estiver, exibe um alerta. Exemplo: O leiturista
digita 150m3 para um imdvel cuja faixa é 10-
40m3. O sistema alerta: “Leitura fora da faixa!
Confirme ou marque ocorréncia.”

GESTAO DE
MEDICAO E LEITURA

Com base nas faixas de CONSUMO leitura esperada, deve ser
realizada a critica se a leitura verificada no hidrometro estd dentro
das faixas minima e méxima de acordo com o consumo médio do
imdével.

Processo de Geracdo Automética de Avisos de
Corte:Para iméveis inadimplentes, o sistema
gera um “Comunicado de Corte” que é impresso
junto com a fatura. Exemplo: “ATENCAO: Seu
imoével serd cortado em 5 dias. Regularize sua
situacdo.” — impresso em vermelho na fatura.

GESTAO DE
MEDICAO E LEITURA

Gerar avisos de corte para os imdveis inadimplentes, conforme
parametros predefinidos.

Processo de Importacao de Dados com
Validacdo:Ao receber os dados do coletor, o
sistema valida consisténcia, aplica regras de
célculo e armazena leituras, consumos,
ocorréncias e servicos faturados. Exemplo: Se
houver uma fatura com valor negativo, o
sistema blogueia a importacao e exige correcdo
manual.

GESTAO DE
MEDICAO E LEITURA

Na importacéo da massa de dados, o sistema devera armazenar
no minimo as leituras realizadas (medida e faturada), o consumo
medido e faturado, o tipo de coleta de leitura, ocorréncia de
leitura, tipo de consumo faturado e valores dos servicos
faturados.

Processo de Abertura Automética de OS por
Ocorréncia: Toda ocorréncia como
“VAZAMENTO” ou “"FRAUDE"” gera uma 0S5
automaticamente. Exempio: O leiturista marca
“SUSPEITA DE FRAUDE". O sistema cria a 0OS
#99888 com prioridade alta e envia para a
equipe de fiscalizacao.

GESTAO DE
MEDICAO E LEITURA

O sistema devera permitir a abertura automatica de ordens de
servico, de acordo com as ocorréncias informadas em campo,
conforme prévia parametrizacdo.




Processo de Critica de Leitura e Fatura:Dois
niveis de validacdo: 1) critica de leitura (dados
inconsistentes); 2) critica de fatura (erros de
calcuio). Exemplo: Uma fatura com consumo O0m3
mas valor R$ 200,00 é bioqueada. O supervisor
corrige: “Aplicar consumo minimo de 10m3.”

GESTAO DE
MEDICAO E LEITURA

Funcionalidade para realizar a critica de leitura de imdveis ndo
faturados e de faturas emitidas pelo coletor. A critica de leitura
deve permitir identificar e tratar os consumos, leituras e
ocorréncias em inconformidade e a critica de fatura deve permitir
identificar e ajustar faturas gue eventualmente possuam
problemas de integridade de informacodes.

rocesso de Repasse de Leitura: Leituras fora da
aixa pu com _ . . .,
OCOrrencias, sao env#ac%as ara um “pool” de
revisao. Podem serrefeitas via

GESTAO DE
MEDICAO E LEITURA

Gerar listagem de pepasse de leitura Para .os.im?veis coEn ~
conSt#mos Ora ga Taixg ou que a gcorréncia impligue esta acao
para fins de confirmacaoc ou'revisao da leitura.

Processo de Céiculo Inteligente de Consumo:0
sistema trata viradas de hidrémetro (ex: de
9999 para 0000}, consumos residuais de
manobras e faturamento por média. Exempio: O
hidrémetro virou de 9990 para 0010. O sistema
calcula: (10000 -9990) + 10 = 20m3 — evitando
erro de célculo.

GESTAO DE
MEDICAO E LEITURA

O caiculo do consumo realizado pelo sistema deverd tratar as
situacdes de reinicio (virada) da numeracéo do hidrémetro,
adicao de consumo residual proveniente de manobra anterior e
faturamento realizado pelo consumo médio para gravacao
correta dos valores de leitura medida, leitura faturada, consumo
medido e consumo faturado.

Processo de Acdes Diferenciadas em Campo:0
leiturista pode: 1) s6 ler;

2) ler e faturar; 3) s6 faturar (ex: imével sem
hidrémetro); 4) s6 faturar esgoto {(ex: imdvel
com dgua cortada mas esgoto ativo). Exemplo:
Num imével suprimido, o leiturista seleciona “S6
faturar esgoto” — o sistema cobra apenas a
tarifa de esgoto.

GESTAQ DE
MEDICAO E LEITURA

O sistema deverd permitir, através de parametrizacao, diferentes
acOes em campo: efetuar apenas a leitura do hidrémetro do
imdével (sem faturamento), efetuar leitura do hidrémetro e
faturamento de dgua e esgoto, efetuar apenas o faturamento do
imével {sem hidrémetro ou inativo com saldo ou parcelamento a
faturar) e efetuar apenas o faturamento de esgotamento
sanitario do imdvel (sem ligacdo de dgua ativa).




Processo de Manutencdo de Histdrico com
Auditoria:Qualquer alteracdo manual em
leituras ou consumos é registrada com data,
hora e operador. Exemplo: O atendente altera
uma leitura de 100 para 120m3. O sistema
registra: “Alterado por Maria Atendente em
05/04/2024, 14h30. Motivo: Erro de digitacao
confirmado por foto.”

GESTAO DE
MEDICAO E LEITURA

Funcionalidade para manutencado dos valores de consumos e
leituras histéricas do imével, disponibilizando operacdes de
insercao e alteracao de dados, devendo ser registrado no
minimo o operador que realizou a tarefa, data e horério.

Processo de Relatério de Repasse:Lista todos os
imdveis cujas leituras foram enviadas para
revisao, com status (pendente, revisado,
confirmado). Exemplo: O relatério mostra 50
imdveis em repasse. 40 ja foram revisados, 10
aguardam visita.

GESTAO DE
MEDICAO E LEITURA

Relatério para repasse de leitura.

Processo de Monitoramento em Tempo Real da
Produtividade:Supervisores veem no mapa onde
cada leiturista estd, quantas leituras fez,
quantas faltam, distancia percorrida. Exemplo: O
mapa mostra Carlos (mdvel azul) j& fez 80
leituras na Rua A. Faltam 20 na Rua B — e ele
estd a 500m de distancia.

GESTAQ DE
MEDICAO E LEITURA

[Se5ia e acpmnanhamerto s (Smeo el g gl yicso das

produtivi e cada leiturista.

Possibilitar o acompanhamento da evolucdo do trabalho dos
leituristas em tempo real, visualizando e acompanhando a rota
percorrida pelo leiturista diretamente no mapa, apresentando o
numero de leituras efetuadas, ocorréncias de leitura, distancia
percorrida e tempo total do percurso. Diferenciar as leituras
efetivadas, ndo efetivadas, calculadas através de diferentes cores
para visualizacdo.




Processo de Painel de Controle de
Leitura:Mostra em tempo real: leituras
realizadas, a realizar, faturas impressas, nao
impressas, comunicados emitidos, etc.
Exemplo: O painel mostra: “Rotas concluidas:
8/10. Faturas impressas: 1.200. Faturas retidas
(fora da faixa): 35.”

GESTAO DE
MEDICAO E LEITURA

Disponibilizar guantitativos das leituras realizadas, leituras a
realizar, faturas calculadas e impressas, faturas calculadas e nao
impressas, reaviso, comunicado de excesso, faturas geradas a
partir de ocorréncias, leituras transferidas ao servidor, leituras
aguardando a importacao.

Processo de Exportacdo Mditipla de Ciclos:
Pode-se exportar vérias rotas ou ciclos mesmo
que os dados anteriores ainda nado tenham sido
importados. Exemplo: Arota 1 da semana 1
ainda nao foi importada, mas a rota 1 da
semana 2 ja pode ser exportada — sem
bloqueios.

GESTAO DE
MEDICAO E LEITURA

Permitir exportar mais de um ciclo ou rota independentemente da
massa de dados anterior ter sido importada.

Processo de Boletim de Leitura em Papel
(Contingéncia):5e o coletor guebrar, o leiturista
usa um boletim em papel com campos para
matricula, endereco, nUmero do hidrémetro e
leitura. Exemplo: O boletim & preenchido a mao,
fotografado e enviado via app. O supervisor
digita os dados no sistema central.

GESTAO DE
MEDICAO E LEITURA

Possibilidade de geracdo e impressao de boletim de leitura para
utilizacdo como alternativa aos coletores de dados. Exibindo no
minimo as informacdes: matricula do imédvel, logradouro,
nuimero, nimero do hidrémetro, rota, sequéncia e espaco para
informacao da leitura aferida no hidrometro.




Processo de Calculo de Consumo em Condominios
e Agrupamentos: Para condominios, o sistema
pode: 1) subtrair o consumo das unidades do
medidor geral para achar o consumo comum;

2) agrupar varios imdveis numa sé fatura.
Exemplo: O medidor do condominio marcou
500m3.

Os apartamentos somaram 450m3. O consumo
da drea comum é 50m3 — faturado para o
sindico.

GESTAO DE
MEDICAO E LEITURA

Funcionalidade para calcular o consumo de um imdvel através
da subtracdo de consumos de outros imdveis {(condominios). Por
exemplo, em um condominio ha um medidor maior no ramal de
ligacdo da dgua e medidores individualizados para as unidades
(apartamentos). A diferenca entre estes volumes é o consumo
do condominio.

Funcionalidade para calcular o consumo através do agrupamento
de vérios imdveis. Poderd ser realizado de duas maneiras: a
primeira para consolidar voilumes de varios hidrometros e
calcular como 1 56, conforme regras pré-determinadas; na
segunda, calcular os consumos individualmente e agrupé-los em
uma mesma matricula/fatura.

Processo de Relatério de Ocorréncias por
Leiturista e Periodo:Mostra quantas ocorréncias
cada leiturista registrou, por tipo e por rota.
Exemplo: “Carlos registrou 15 ocorréncias de
‘Vazamento Visivel’ na Rota 5 em abril — 3x
mais que a média. Recomenda-se vistoria na
regiao.”

GESTAO DE
MEDICAO E LEITURA

Relatdrio de ocorréncias de leitura efetuadas em campo,
podendo ser agrupadas por leiturista, ciclo, rota e periodo de
competéncias.




Processo de Relatério Cadastral com Histérico
de Leitura:Gera um PDF com todos os dados
do imével + grafico de consumo dos ultimos
12 meses. Exemplo: O cliente pede um
relatério para contestar a fatura. O atendente
gera e envia por e-mail em 1 minuto.

GESTAO DE
MEDICAO E LEITURA

Emitir relatério com dados cadastrais de imdveis e seu histérico de
leitura.

Processo de Login com Perfis

. \ _ SISTEMA DE
leelrgnaados:Le:tunstas Iogaln\w cqm LEITURAE Acesso ao sistema através de usudrio e senha previamente
usuario/senha. Tém acesso so a leitura. FATURAMENTO DOS |cadastrados. Deverdo existir perfis com acessos diferenciados
Supervisores veem relatorios e podem forcar DISPOSITIVOS para leituristas e para os administradores do sistema.
sincronizacao. Exemplo: Carlos (leiturista) vé s6  |MOVEIS
sua rota. Maria {(supervisora) vé todas as rotas e
pode enviar mensagens para os coletores.
Processo de Navegacao por Rota e Busca As leituras serdo efetuadas por rota e sequéncia, podendo o
inteligente:O leiturista segue a ordem da rota, leiturista navegar entre os registros para selec3o.
mas pode pular ou buscar um imével pelo nimero |SISTEMA DE
do hidrémetro, endereco ou matricula. Exemplo: [LEITURAE
Chegando na Rua B, o leiturista busca “Matricula FATURAMENTO DOS , . - - )
12345” e vai direto para aquele imével, mesmo DISPOSITIVOS Devera ser possivel inverter a ordem padrao das leituras, assim

MOVEIS como selecionar uma leitura através de mecanismo de busca

fora da seqguéncia.

através do ndmero do hidrémetro, endereco ou matricula.




Processo de Tela de Confirmacdo Antes da

Leitura:Antes de digitar, o sistema mostra: SISTEMA DE
matricula, endereco, titular, categoria, nimero LEITURAE Para digitar a leitura, o sistema deverd informar antes ao
do hidrémetro e localizacio. Exemplo: “Rua C, FATURAMENTO DOS |ieiturista, no minimo, as seguintes informacoées: matricula,
789 — Joao Silva — Categoria: Residencial DISPOSITIVOS endereco, titular, categoria, nimero de economias, niimero e
— Hidrémetro: #HID-78901 (na calcada)”. Evita MOVEIS localizag&o do hidrémetro.
erro de leitura no imével
errado.
Processo de Registro de GPS do Trajeto:O
dispositivo grava todo o trajeto do leiturista, SISTEMA DE O sistema devera registrar as coordenadas de GPS do trajeto
do inicio ao fim da rota. Exemplo: O supervisor LEITURAE percorrido desde a saida do leiturista até o término das
vé no mapa que Carlos percorreu 8km em 4h FATURAMENTO DOS |atividades de registro de leitura.
— média de 2km/h, dentro do esperado. Se :‘\.’)IIESJSFE)%ITIVOS
fosse 1km/h, investigaria “ociosidade”.
Zrocesso de Yalldgggo em Tempo Rgal da Faixa SISTEMA DE
e Consumo:Ao digitar a leitura, o sistema . C o . . . .
. LEITURAE Apos a digitacao da leitura, o sistema devera realizar as
compara com a faixa espgrada g z?lerta € FATURAMENTO DOS |validacdes de faixa minima e méxima para o imdvel.
estiver fora. Exemplo: Leitura digitada: 150m3. DISPOSITIVOS
Faixa esperada: 10-40m?3. Alerta: “Consumo MOVEIS

anormal! Marque ocorréncia ou confirme.”




Processo de Registro de Ocorréncias com

Cédigo:0 leiturista seleciona SISTEMA DE
de uma lista: “01 - Hidrémetro Vedado”, “02 - LEITURAE Possibilitar ao leiturista a insercao de cédigo de ocorréncia para
Vazamento Visivel”, etc. Exemplo: Seleciona FATURAMENTO DOS |informacao de irregularidades.
“02 - Vazamento Visivel”. O sistema gera DISPOSITIVOS
automaticamente a OS #99889 e imprime um MOVEIS
aviso na fatura: “Foi detectado vazamento em
sua ligacao.”
Processo de Célculo Automatico de Consumo
com Virada de Hidrometro:O sistema detecta SISTEMA DE A partir da leitura do hidrémetro, o sistema deverd calcular o
automaticamente se o hidrémetro “virou” e LEITURAE consumo do imével, tratando situacdes de reinicio da numeracéo
calcula corretamente. Exemplo: Leitura FATURAMENTO DOS |(do hidrémetro e consumo residual em razdo de manobra de
anterior: 9990m3. Atual: 0010m3. Consumo: 5535%2”“/05 hidrémetro.
(10000 - 9990) + 10 = 20m3.
Processo de Faturamento de Imdveis Cortados
com Consumo:Se um imovel Fortado ainda tem SISTEMA DE Deve possibilitar realizar a leitura para imdéveis com ligacdo de
consumo (fraude ou erro), o sistema fatura e . . A

era OS de fiscalizacio. Exernplo: Imével LEITURAE dgua suspensa (cortados) que ainda possuam hidrémetro,
9 £a0. txemplo: FATURAMENTO DOS5 |conforme parametrizacdo predefinida. Caso exista consumo, o
cortado em marg¢o. Em abril, leitura mostra DISPOSITIVOS . o

. p sistema deve emitir fatura de cobranca e gerar

consumo de 5m3. Sistema fatura e gera 05: MOVEIS

“Fiscalizar corte — possivel religacao
clandestina.”

automaticamente uma Ordem de Servico de Fiscalizacdo para
o imdvel.




Processo de impressao de Fatura Completa em

O sistema deverd emitir fatura para o imdvel, conforme as regras
de calculo da DAEB, informando na fatura impressa no minimo os
seguintes dados: matricula, nome do titular, logradouro, nimero,

Campo:A fatura impressa tem todos os dados SISTEMA DE cqmplementAo de enderego,Abairro, (;EP, nimero do hidrémetro,

exigidos: histérico de 6 meses, qualidade da LEITURAE Ieltura_ do més a’FuaI e do més anterior, consumo/fa_turado,

4gua, cédigo de barras, QR Code PIX, dados do FATURAMENTO DOS |quantidade de dias de faturamento, consumo médio mensal,

titular. consumo. etc. DISPOSITIVOS consumo médio didrio, tipo de faturamento

. e MOVEI5 (medido/média/minimo/etc), competéncia de referéncia da

Exemplo: O leiturista imprime a fatura no . L e

momento da leitura. O cliente assina o fatura, n.um,e.ro da fa,tu.ra, rota.e seqguéncia, data de emlssao.da

comprovante de recebimento no tablet. fa,tura, histérico dos }Jlt|m0§ S?IS meses de consumao, cate/ggrla e
numero de economias do imovel, valores de consumo basico,
dgua, esgoto e outros servicos, valor total e data de vencimento
da fatura, dados da qualidade da adgua previstos pela portaria MS
2914/2011, mensagens cadastradas, impressado do cédigo de
barras no padrdo FEBRABAN para contas de consumo e QR Code
PiX para pagamento. A disposicdo das informacdes impressas no
formulario devera obedecer ao padrdo estabelecido pelo DAEB,
que serd responsavel pela confeccdo das bobinas pré-
impressas

Processo de Blogueio de Cédigo de Barras para o ] .

Débito em Conta ou Fatura Zero:Se a fatura é EFE?'—FFSEI\D\/IQSE Quando a fa;turfa e'rnltufa posswrNcaﬁastro,para.deblto em conta

paga por débito automéatico ou é zero (ex: FATURAMENTO DOS OL,,IdO' seg vg or for |guaR§szr02PEnXao evera ser |rrt\presso o]

isen¢do), ndo imprime cédigo de barras — evita  |55pOSITIVOS codigo de barras ou QR Code PIX para pagamento.

pagamentos duplicados.

MOVEIS




Processo de Reimpressao em Campo com

T SISTEMA DE
Aud|tor|a:Se a falltur_a emperroq na . LEITURAE Possibilitar a reimpressao da fatura em campo pelo leiturista,
'mpressora, o Ieltur|st_a pode reimprimir. o FATURAMENTO DOS [registrando a acao para posterior analise.
sistema registra: “Reimpressao solicitada por DISPOSITIVOS
Carlos Técnico em 05/04/2024, 10h15.” MOVEIS
Processo de Impressao Dinamica de Layout:0
sistema imprime apenas SISTEMA DE
os dados varidveis. O cabecalho e rodapé vém LEITURAE Excetuando-se o cabecalho e rodapé padronizados pré-impressos,
da bobina pré-impressa. Exemplo: A DAEB FATURAMENTO DOS (o sistema devera imprimir no momento da emissado todo o layout
compra bobinas com logotipo e dados fixos. O DISPOSITIVOS e dados necessarios para o tipo de documento selecionado
sistema imprime sé o consumo, valor, cédigo MOVEIS (fatura, aviso, etc).
de barras — reduzindo custo de impressao.
Processo de Comgni,cado de Dg’zb.ito SISTEMA DE Funcionalidade para emiss&o de comunicado de débito apds a
Automatico:5e o imovel tem dividas, o LEITURAE emissao da fatura da competéncia atual quando o imével
sistema imprime um aviso: "Voce tem faturas FATURAMENTO DOS |possuir divida em aberto, imprimindo o texto de alerta de corte
vencidas! Corte programado em 5 dias.” — DISPOSITIVOS predefinido e discriminando as faturas pendentes do imével.
junto com a fatura atual. MOVEIS
Processo de Comunicado de Excesso de SISTEMA DE Funcionalidade para emissdo de comunicado de excesso de
Consumo:Se o consumo esta acima da media LEITURAE consumo apds emissdo da fatura para os iméveis em que o
(ex: +50%), imprime: “Seu consumo aumentou!  |FATURAMENTO DOS |consumo for maior que sua média de consumo conforme
Possivel vazamento. Ligue para...” DISPOSITIVOS

MOVEIS

percentual previamente cadastrado.




Processo de Parametrizacao de
Comunicados:Define quais imdveis recebem
quais comunicados, com base em regras.
Exemplo: $6 imdveis com mais de 2 faturas em
atraso recebem “Comunicado de Corte”.

SISTEMA DE
LEITURAE
FATURAMENTO DOS
DISPOSITIVOS
MOVEIS

Os comunicados de débito e de excesso de consumo deverdo ter
sua emissao controlada por parametrizacao predefinida na
geracao dos dados de exportacao.

Processo de Bloqueio de Débito Automatico para
Consumos Altos:5e

o consumo esta fora do padréo, o sistema NAO

SISTEMA DE
LEITURAE

Caso constate-se consumo em excesso conforme regramento
prévio do DAEB e o cliente possuir cadastro de débito

envia para débito automatico FATURAMENTO DOS5 |automético em conta a fatura, a solicitacdo de débito ndo sera
— exige pagamento manual. Exemplo: Consumo |DISPOSITIVOS enviada ao banco, o sistema emitird um aviso informando este
normal: 20m3. Atual: 100m?3. Sistema imprime |MOVEIS ocorrido e a fatura devera ser impressa com cédigo de barras
cédigo de barras e blogueia débito — evitando para pagamento.

contestacdes no banco.

Processo de Impressao de Avisos Avulsos:Além . . L . ..

Exemplo: "AVISO: A partir de junho, a coleta de e \r;p AmeNTO DOS das pmensagens e imébveis selegionados °

lixo sera as tercas-feiras.” — entregue em todos  |mi5p05ITIVOS '

os iméveis da Rota 5. MOVEIS

Processo de Atualizacao Cadastral em

Campo:O leiturista pode atualizar dados SISTEMA DE Possibilitar que o leiturista possa informar alteracdes de dados
como “Hidrémetro mudou de lugar” ou LEITURAE do imével a fim de que fique registrado no histérico apés o
“Cliente mudou o nome da loja”. As FATURAMENTO DOS |retorno (importacdo) dos dados para o sistema.

alteracbes sdo enviadas ao sistema central E/iig’cggﬂvos

ap6s sincronizacao.




Processo de Anexo de Fotos de

irregularidades:O leiturista tira foto de fraudes, [SISTEMA DE Permitir o registro fotografico para irregularidades encontradas

hidrémetros danificados, etc. O sistema limitaa |LEITURAE em campo como, fraudes, hidrémetros danificados, portdo

3 fotos por ocorréncia. Apés importacéo, as FATURAMENTO DOS |trancado, etc. limitados conforme parametro predefinido de

fotos sdo vinculadas ao imével. Exemplo: Foto BESC%SSIT'VOS quantidade méxima de fotos por ocorréncia. Na importacdo as

de hidrémetro adulterado é anexada a 0OS de imagens deverado ser automaticamente transferidas para a base

fiscalizacdo — vira prova documental. de dados e vinculadas ao imdvel correspondente.

Processo de Transmissdo Automatica via SISTEMA DE

GPRS:ToQa leitura e fatura em't'da € enviada LEITURAE Possuir funcionalidade que garanta o envio automético de todas

automaticamente para o servidor central, em FATURAMENTO DOS |as leituras e faturas emitidas em campo via GPRS/GS5M.

tempo real ou em lotes programados. Exemplo:  |ni5posiTivVOS

A cada 30min, o coletor envia todas as leituras  |MOVEIS

realizadas — mesmo que a rota nao tenha

terminado.

Processo de Envio de Mensagens para Coletores

Online:Supervisores podem enviar alertas para SISTEMA DE . . . - e . .
o “ - LEITURAE Funcionalidade que permita verificar quais leituristas estdo on-line,

03 Ieltyrlstas em campo. Exemplo: At.e.ngao: FATURAMENTO DOS |e nesse caso, gue o sistema possibilite encaminhar

Suspeita de vazamento na Rua D. Verifiquem DISPOSITIVOS mensagens para os seus coletores.

todos os imdéveis.” — mensagem aparece na tela |[MOVEIS

do coletor.




Processo de Cadastro Completo de Parédmetros
de Faturamento:Tudo gue impacta o céiculo da
fatura é parametrizavel: servicos, tarifas, juros,
multas, indices, grupos de faturamento, rotas,
feriados, agentes arrecadadores, etc. Exemplo:
Em janeiro, a tarifa de dgua sobe 5%. O gestor
atualiza a tabela no sistema, e todas as faturas a
partir de fevereiro ja usam o novo valor — sem
desenvolvimento de software.

GESTAO DE
FATURAMENT
OE
ARRECADACA
0

Cadastro de Servicos para Faturamento.

Cadastro de Servicos a Faturar.

Cadastro de Tipos de Tarifas.

Cadastro de Tarifas.

Cadastro de indices Exponenciais para calculo do valor da dgua.

Cadastro de Pardmetros de juros e Multa.

Cadastro de Percentual de Honorarios de Sucumbéncia.

Cadastro de indices para Célculo de Atualizacio Monetaria.

Cadastro de parametros de parcelamentos, com no minimo os
seguintes dados: valor minimo a parcelar, nUmero méximo de
parcelas, valor minimo de parcela, percentual minimo de entrada,
guantidade maxima de dias para pagamento da entrada,
percentual de multa e juros para calculo dos encargos, data de
vigéncia e validade, quantidade de meses para o imével efetuar
um novo parcelamento.

Cadastro de Grupos de Faturamento (ciclos).

Cadastro de Rotas de Faturamento.

Cadastro de Motivos de Cancelamentos de Faturamento.

Cadastro de Situacdo da Fatura.

Cadastro de Parametros para Débito em Conta.

Cadastro de Ocorréncias de Débito em Conta.

Cadastro de Agentes Arrecadadores.




Cadastro de Tipo Convénio Bancério.

Cadastro de Tarifas de Convénios Bancarios com vigéncia e tarifas
aplicadas.

Cadastro de Mensagens para Impressao na fatura.

Cadastro de Motivo para Reenvio de Fatura para Débito em Conta.

Cadastro de Motivo de Emissao de Fatura.

Proce?so de, Histérico Complieto de Pagamentos e
parcelamento

Todo pagamento e parcelamento fica registrado
para sempre, com data, valor, agente, status.
Exemplo: Em uma acao judicial, o advogado da
DAEB acessa o histdrico e mostra que o cliente
pagou 5

GESTAO DE
FATURAMENT
OE
ARRECADACA
0

Histérico dos Pagamentos Recebidos.

Histdrico de Parcelamentos efetuados.

Processo de gg(%ﬂpaqr%aerﬂ&g{?w?peragoes de

calendéario mostra todas as etapas: exportacao
para coletores {01/04}, leitura em campo (05-
15/04), importacado (16/04), faturamento interno
(17/04), emissao de arquivos (18/04),
vencimento {05/05), corte (15/05). Exemplo: O

GESTAO DE
FATURAMENT
OE
ARRECADACA
0

Disponibilizar funcionalidade de geracdao de calendério ou
cronograma de operactes de leitura e faturamento para previsao
das atividades de leitura e faturamento por ciclo e rota, tais como
exportacdo dos dados para a base dos coletores, leitura e
faturamento em campo, importacdo, faturamento interno,
emissao de arquivos, vencimento, corte, entre outros.




Processo de Vinculacdo de Divida ao CPF ou

. e ) GESTAO DE
CNPJ (nag a,o Emovell)..Mesmo que o cliente FATURAMENT Todos os débitos deverdo ser relacionados ao CPF/CNPJ
venda o imodvel, a divida permanece em seu . , . .
nome. Exemplo: Jo3o vendeu o imével em OE responsavel pela ligacdo de agua e/ou esgoto, mesmo gue
. ' . . A haja a ebra do vinculo entre o imével e o CPF/CNP
junho, mas deixou uma divida de R$ 500,00. A ARRECADAGA J qu vineu imov / J
P o (0] (mudanca ou venda).
divida segue com ele — ndo com o novo
proprietdrio/usuéario.
DR L B R RS SN tS A Rl EAOSE AR QY PROKSOS
atualizacdo monetéria e quantidade maxima de parcelas
previamente cadastrados e de acordo com a legislacao vigente
no DAEB no periodo.
Funcionalidade para visualizacao das parcelas e suas situaces,
faturas e servicos inclusos de todos os parcelamentos
efetuados.
Processo de Glestao Complleta c.je Possibilidade de Cancelamento de Parcelamento efetuado,
Parcelamentos:O sistema permite simular, . .
. devendo o sistema abater o valor pago da divida do CPF/CNPJ e
contratar, acompanhar, cancelar, antecipar e - o . . .
: . GESTAO DE retornar os demais débitos para a situacao anterior {em
reimprimir termos de parcelamento. Exemplo: aberto)
Cliente simula parcelar R$ 1.000 em 10x de R$ FATURAMENT i
110. OE ) Permitir antecipar o pagamento de um parcelamento que possua
ARRECADACA parcelas em aberto, sendo que o valor deve ser atualizado para

Contrata. Paga 5 parcelas. Quer quitar. O sistema
calcula o valor atualizado e
gera um boleto de quitacdo.

o presente, deduzindo-se 0s encargos aplicados e discriminando

O programa de parcelamentos deve emitir um termo impresso
no momento da sua geracao para ser ratificado e assinado pelo
cliente, assim como a fatura com a parcela de entrada, caso
exista. Deve existir funcionalidade de reemissao do termo
sempre que necessario, com as informacdes originais. Poderao
haver diferentes textos para tipos de parcelamentos diferentes.




Cancelamento de Faturas: ao efetuar o cancelamento de uma
fatura, deve-se obrigatoriamente informar um motivo para a
Operacao e campo observacao.

Programa de Substituicdo de Faturas: além da restricdo dos
servicos lancados conforme a categoria do imdével, deve-se
gerenciar parcelas inseridas ou removidas na fatura
(rastreabilidade). Deve ser mantida a competéncia da fatura
original. Funciona como um cancelamento e uma nova
insercao. Também se deve obrigatoriamente informar um
motivo para a operacdo e campo cbservacao.

Processo de Registro de Servicos a Faturar
com Auditoria:Toda incluséo, alteracao ou
exclusao de servico a faturar é registrada
com operador, data e hora. Exemplo:
“Servico ‘Vistoria de Vazamento - R$ 150,00’
incluido por Maria Atendente em 05/04/2024,
10h30.”

GESTAO DE
FATURAMENT
OE
ARRECADACA
0

Programa para inclusao, manutencao e exclusdo de servicos a
faturar. Deve registrar no minimo operador, data e hora de
cada operacao.




Processo de Emissdo de 22 Via com ou sem

Cobranca:O atendente decide se a 22 via é GESTAO DE N .
: FATURAMENT Programa para emissao de segundas-vias de faturas com as
gratuita ou se cobra uma taxa. Pode ser - i ~
. - OE mesmas caracteristicas da fatura original. As faturas poderao
enviada por e- mail, impressa ou em PDF. ~ o . : :
. ARRECADACA ser emitidas em PDF, impressas ou enviadas por e-mail. A
Exemplo: Cliente perdeu a fatura. Atendente s . - .
. ) ! . . (0] emissao podera ou nao gerar cobranca ao cliente.

emite 22 via gratuita e envia por e-mail. Se for a
32 vez no més, cobra R$ 5,00.

Processo. de Faturamento Interno e Impressio GESTAO DE Geracao interna das faturas ndo impressas em campo pelos
em ra?ica:lfaaturas nao P _ FATURAMENT coletores de dados em virtude de ocorréncias diversas,
impressas em campo (por endereco alternativo, |0 E i enderecos alternativos, consumos fora da faixa, etc,
consumo fora da faixa, etc.) sao geradas ARRECADACA agrupadas por ciclos e rotas.

internamente e enviadas para grafica em lotes. |4

Exemplo: 500
Processo de Caréncia para 12 Fatura:Apds uma .
nova ligacéo, o sistema sé emite a 12 fatura GESTAO DE Para a emissao da primeira fatura, o sistema devera observar um
ap6s um nimero minimo de dias (ex: 15 dias). FATURAMENT nimero de dias minimo apds a ligacdo de dgua, conforme
Exemplo: Ligacao feita em 01/04. A 12 leiturasé |OE ) parametros pré-definidos.
pode ser feita a partir de 16/04 — evitando ARRECADACA
faturas com consumo irrisério. o




Processo de Fatura Final apés Corte:Quando

um imdvel é cortado, o sistema gera uma GESTAO DE . . | L I . .
“fatura final” com o consumo desde a dltima FATURAMENT Apods o corte a pedido pelo usuario da ligacdo de dgua de um
leitura até o corte. Exemplo: Ultima leitura: OFE imoével, gerar fatura final com a diferenca de consumo desde a
10/03. Corte: 15/0'4 Fatufa f.inal cobra o ’ ARRECADACA Gltima leitura até a leitura do corte, conforme parametros pré-
’ ' . o] definidos (Ultima fatura).
consumo de 35 dias — mesmo que o
hidrémetro tenha sido removido.
Processo de Faturamento para Clientes sem B
Imével Vinculado:CPF/CNPJs que contratam GESTAO DE o o )
servicos avulsos (ex: compra de dgua por FATURAMENT Possibilidade de emissao de faturas para CPF/CNPjs nao
caminh&o-pipa) podem ser faturados. Exemplo: |0 E vinculados a iméveis que eventualmente contratam servicos da
Uma construtora compra 10.000 litros de dgua ARRECADACA DAEB, como compra de agua por caminh&o pipa, por exemplo.
para um canteiro de obras. O sistema emite uma |O
fatura avulsa para o CNP} da empresa.
Processo de Simulador de Fatura para -
_ . b GESTAO DE
Atendentes:0 atendente informa um consumo . . . . . -
timad it t lor da fat FATURAMENT Funcionalidade para simular calculo de valores de servico basico,
estimado € 9 sistema mostra o valor da ta .ura. OE dgua e esgoto conforme o tipo de tarifa, categoria, nimero
Exemplg: Cliente guer saber qganto pagaria se ARRECADACA de economias e 0 consumo informado.
consumisse 50m3. Atendente simula e mostra: 0

“R$ 450,00 — sendo R$ 200,00 de 4gua e R$
250,00 de esgoto.”




Processo de Mensagens Automaticas na

Fatura:O sistema inclui mensagens como GESTAO DE Deve ser possivel cadastrar, no minimo, mensagem para excesso
“Consumo acima da média”, “Débitos FATURAMENT de consumo, mensagem para débitos vencidos, aviso
pendentes”, “Fatura paga por débito OE d e suspensao de fornecimento de agua, mensagem para faturas
automético”, etc. Exemplo: Se o consumo esté ARRECADACA com valor zero e mensagem para faturas em débito automético
50% acima da média, imprime: “Seu consumo o) para serem incluidas nas faturas.
aumentou! Possivel vazamento. Ligue para
0800...”

Processo de Débito em Conta com Controle de Geracéo de arquivos para débito em conta e envio aos agentes

NSA:O sistema gera e envia arquivos de debito ) arrecadadores (bancos) conforme padrdo FEBRABAN.

automatico no padrdo FEBRABAN, com controle |GESTAO DE

de numeracado sequencial de arquivos (NSA). [FATURAMENT
Exemplo: Arquivo de abril: NSA 00125. Arquivo [0 E Controle através das sequéncias (NSA) de emissdo da recepcédo e
de maio: NSA 00126. O banco confirma o ARRECADACA envio de arquivos de pagamentos e débitos de e para os
recebimento de o agentes arrecadadores (bancos).

Processo de Importacdo Automaética de i . . . . )
Pagamentos: O sistema busca diariamente na B Funcionalidade de |mﬂporta(;ao automatica e manual de arquivos
pasta do servidor os arquives de retomo dos GESTAO DE de pagamentos padrdo FEBRABAN, vinculando os registros de
bancos, processa 0s pagamentos e atualiza as FATURAMENT pagamentos a fzituras de Eméveis e armazef\ando-os no sistema.
faturas. Exemplo: As 2h da manha, o sistema OE ) Para a importacéo automatica, o sistema iré buscar
importa o arquivo do Bradesco, processa 1.200 ﬁRRECADAQA periodicamente em uma pasta predeterminada os arquivos de

pagamentos e envia um e-mail de resumo para
o gerente financeiro.

pagamentos, processa-los e atualizé-los no sistema, enviando e-
mail informativo com o resumo das operacdes.




Processo de Bloqueio de Débito para Consumos

Altos:Como no item GESTAO DE . " )
2.7.14.20, consumos fora do padrao ndo véo FATURAMENT Nap perm|_t|r que conta§ com consumo ou valor excessivo

para débito automatico. Exemplo: Consumo OE i sejam enylad?s para débito em conta, conforme prévia

normal: 20m3. Atual: 200m3. Sistema bloqueia ARRECADAGA parametrizagao.

débito e exige pagamento manual — evitando O

devolucbes e insatisfacao.

Processo de Cancelamento de Débito em B

Conta:O cliente pode pedir para cancelar o GESTAO DE

débito automatico a qualquer momento. FATURAMENT Funcionalidade para cancelar o envio de informacéao de débito em
Exemplo: Jodo quer pagar manualmente. O OE i conta.

atendente cancela o débito. A préxima fatura ARRECADACA

vird com cédigo de barras. o

Processo de Integracao com PiX:0 sistema gera s ) )

QR Code PIX em todas as faturas. Aceita B P955|b|l|tar 0 receblmentg de faEuras em geral atraves de PIX, o
pagamentos via webhook (notificacio GESTAO DE sistema de pagamentos instantaneo criado pelo Banco Central.
instantanea do banco) ou por arquivo de FATURAMENT Possuir funcionalidade para receber notificacdes Ialeatorlas de
retorno. Funciona mesmo offline: o QR Code é OF x paga.m.e':ntos PIX pelos bancos (webhook) e tambem.a )
gerado com dados locais e sincronizado depois. gRRECADACA possibilidade de receber os pagamentos PIX por meio de arquivos

Exemplo: Leiturista em drea sem internet
imprime fatura com QR Code. Cliente paga pelo
app do banco. Quando o coletor volta a area
com sinal, sincroniza e registra o pagamento.

de arrecadacao padrao FEBRABAN. Possuir procedimentos para
realizar a emissdo de faturas com o cédigo QR em campo mesmo
em areas de sombra (sem conexac com a internet).




Processo de Conciliacao de Pagamentos nao
Vinculados:As vezes, o banco envia um

! o , GESTAO DE Funcionalidade para identificacdo e correcdo de registros de
pagamento sem identificar a matricula. O FATURAMENT pagamentos n&o vinculados (ndo encontrados) a matriculas ou
sistema lista esses “pagamentos 6rfdos” para o OE faturas.
atendente vincular manualmente. Ef(emplo: ARRECADACA
Pagamento de R$ 230,00 sem matricula. o
Atendente pesquisa e vé que sé um cliente tem
fatura nesse valor — vincula manualmente.

Processo de Baixa Manual de Faturas: Se um B
cliente paga por meios alternativos (ex: GESTAO DE
depésito judicial), o atendente pode dar FATURAMENT Funcionalidade para baixa dNe faturas manual (confirmacao de
download manual, informando os dados do OE pagamentos) com informacao dos dados dos pagamentos.
pagamento. Exemplo: Cliente depositou R$ ARRECADAGCA
500,00 em juizo. O atendente d& baixo manual, |O
informacdo o nimero do processo € anexo o
comprovante.

; identificacdo de faturas pagas em duplicidade, gerando
B?rgl?cslsdpadedgu Cgr%StaO de Pagamentos em ocgrréncia de pagamepto e crédito automatico para desconto nas
Diferenca: Se o cliente pagar duas vezes ou pagar [GESTAO DE proximas faturas do cliente.
valor diferente, o sistema gera um crédito [FATURAMENT
automatico. Exemplo: Cliente pagou R$ 250,00, |O E
mas a fatura era R$ 200,00. Sistema gera crédito ARRECADACA identificacdo de faturas pagas com valores diferentes dos seus
de R$ 50,00 para abater na préxima ) faturamentos, gravando ocorréncia de pagamento e gerando

crédito ou débito ao cliente do valor da diferenca.




Processo de Calculo Automatico de

Encargos:Toda fatura paga em atraso tem GESTAO DE .
automaticamente com base nas tabelas OE atraso, deverao ser gerados os seguintes encargos com
vigentes. Exemplo: Fatura de R$ 200,00 paga ARRECADACA indices previamente parametrizados: juros, multa e
com 10 dias de atraso. Sistema de calculo: () atualizacdo monetaria conforme as regras vigentes do DAEB.
multa 2% (R$ 4,00} -+ juros 0,33% ao dia (R$
Processo de Reajuste de Tarifas por indice:Para -
: heal : PO =% |GESTAO DE
reajustar tarifas, o gerenciador aplica um indice . . . .
. FATURAMENT Funcionalidade para cadastros de tarifas, onde a partir de uma
percentual sobre uma tabela existente — sem os . ; . P
. . OF tabela tarifaria existente, possa ser possivel aplicar um indice
redigitar tudo. Exemplo: Reajuste de 5%. O - o . : ,
. o ARRECADACA percentual ou valor unitario de reajuste, a fim de evitar nova
sistema multiplica todos os valores da tabela o
N p . 0] digitacdo dos dados cadastrados.
por 1,05 — operacao concluida em 1 minuto.
Processo de Isencdo de Tarifas:imdveis podem B
ser isentos de tarifa de &gua, esgoto ou de GESTAO DE
ambas. Exemplo: Uma creche municipal é isenta |FATURAMENT Funcionalidade para isentar iméveis da cobrancga de tarifas de
de tarifa de esgoto por lei. O sistema aplica-se |OE i agua ou esgoto.
automaticamente — valor de esgoto = R$ 0,00. |ARRECADACA

O




Processo de Faturamento por Contrato para

Grandes Consumidores:Clientes com contrato GESTAO DE . _ . )

especial (ex: indUstrias) possuem férmulas de FATURAMENT Funcionalidade para cobranca dos servigos de agua e esgoto
célculo diferenciadas. Exemplo: Fabrica XYZ tem |[OE através de contrato de fornecimento, definindo valores como
contrato com “Volume Contratado: ARRECADACA consumo minimo, consumo fixo, etc.

5000m3/més. Valor excedente: R$ 5,00/m3”. O O

sistema aplica essa férmula na fatura.

Processo de Gestdo de Tarifa Social:Clientes do Funcionalidade para cadastro de tarifa social para pessoas
CadUnico recebem desconto. O sistema se incluidas no cadastro Unico da prefeitura, tendo esta tarifa
aplica automaticamente e gera alertas de _ validade limitada e passivel de renovacado conforme prévia
renovacao. GESTAO DE parametrizacao.

FATURAMENT
OE
) ) ) L i ARRECADACA Emitir relatério para todos os clientes/CPFs com tarifa social, com

Exemplo: Maria tem tarifa social valida até o) validade a vencer ou vencida para controle com possibilidade de
31/12/202?' Em novembro, o sistema envia um descadastramento automético da tarifa social, conforme prévia
lembrete: “Renove seu CadUnico para manter o parametrizaco.
desconto.”

Processo de Geracao de Relatérios Gerenciais | .. &y - Relatério de faturamento por servigo faturado por categorias do
de Faturamento e Arrecadacao:Dezenas de imével.
- FATURAMENT
relatérios para controle: faturamento por OE
servico, retorno de débito em conta, x Relatério de ocorréncias de retorno de débito em conta.
o op . . A . ARRECADACA
pagamentos ndo identificados, inadimpléncia, 0

faturas alteradas, contas a receber, etc.
Exemplo: O relatorio de inadimpléncia mostra

Relatdrio de importacao de arquivos bancarios.




que 15% das faturas de marco ainda nao foram
pagas
— acionando a equipe de cobranca.

Relatdrio de pagamentos ndo identificados.

Relatdrio de inadimpléncia por competéncia.

Relatoério de faturas alteradas ou canceladas em determinado
periodo.

Relatdrio de faturas enviadas para débito em conta.

Relatdrio de faturas com endereco alternativo.

Relatério resumo de faturamento por faixa de consumo.

Relatdrio de conciliacdo bancéria.

Relatdrio de parcelamentos de débitos.

Relatdrio de posicdo da divida a partir da quantidade de faturas

Relatério de acompanhamento de termos com parcelas em

Relat6rio de faturas recalculadas devido a vazamentos no imdvel.

Relatdrio de posicdo de contas a receber.

Processo de Calculo Automatizado por
Economia:O sistema calcula o valor da fatura
para cada economia (apartamento, loja, etc.)
dentro de um imdvel, aplicando tarifas
diferentes conforme a categoria. Exemplo: Num
prédio, o apartamento 101 (RA1) paga R$
3,00/m3, enquanto a loja no térreo (C1) paga R$
5,00/m3 — tudo calculado automaticamente.

CALCULO DA
FATURA

Deve realizar o céiculo dos valores de servico bésico, dgua e
esgoto aplicando os valores de tarifa de acordo com o ndmero
de economias e suas categorias correspondentes.




Processo de Aplicacdo de Indices

Exponenciais:Para consumos altos, o sistema CALCULO DA Conforme a tabela de exponenciais, dependendo da quantidade
aplica um multiplicador progressivo. Exemplo: Até |FATURA de consumo por economia e da categoria, sera aplicado o
10m3: R$ 3,00/m3. De 11 a20m3: R$ 3,00 x 1,2 indice exponencial correspondente sobre o consumo faturado.
(indice 1,2) = R$% 3,60/m3. Acima de 20m3: R$
3,00 x 1,5 = R$ 4,50/m3.
Em regra geral, para os iméveis com hidrémetros, devem ser
calculados os valores de Servico Basico, Valor da Agua, Valor do
Esgoto {se houver ligacdo) e demais servicos (se houver).
Processo de Calculo do Servico Basico + Agua O Valor Bésico devera ser calculado conforme férmula abaixo:
por Economia:O valor & composto por: (1) CALCULO DA Valor Basico da Categoria x Nimero de Economias da
Servico Basico (valor fixo por economia) + (2) [FATURA Categoria.

Agua (preco base x consumo x indice
exponencial). Exemplo: Apartamento RAL com 1
economia e consumo de 15m3: Servico Basico R$
20,00 + Agua (R$ 3,00 x 15 x 1,2) = R$ 54,00 —

Total R$ 74,00.

O Valor da Agua devera ser calculado conforme férmula abaixo:
Preco Base do m3 da Categoria x {(consumo por economia em
m3) e indice exponencial n {(parametrizével).

Assim, a regra geral de célculo do servico basico e valor da dgua
para os imdéveis hidrometrados POR ECONOMIA é: Servico Bésico
Categoria + Preco Base do m3 x {consumo em m?3) indice
exponencial n {parametrizdvel).

Caso o imével possua mais de uma economia, serd utilizada a
férmula geral para cada economia.

Os valores de servico bésico, preco base do metro clbico de agua
e o indice exponencial parametrizdvel, correspondente ao
consumo faturado podem variar conforme a categoria da
economia.




%oncg\% d\(;: Caléulo do Esgoto com Percentual gﬁ:&gko DA ggragié?);s:%?é\é e u%igorscs Lllre Esgi%%géjc?rleasg? ’n I rpg
9 um epe entélal do valor da &gua, que 9
ia confo ot

ligagao. Exemplo: Ligacao com “Coleta e [cALCULO DA O Percentual da férmula anterior poderé ser diferente conforme o
Tratamento” = 80% do valor da agua. Ligacdo [FATURA tipo da ligacao de esgoto (coleta e tratamento de esgoto ou

com “Fossa Séptica” = 40%. Se o valor da dgua coleta e afastamento do esgoto).

foi R$ 54,00,
Processo de Troca de Categoria por Faixa de . . . o
Consumo:Para residéncias. se o Consumo ) Para as categorias Residenciais deve haver a possibilidade do

' . S : CALCULO DA cadastro de um consumo limite e de nova faixa para cobranca.

ultrapas§ar um limite (ex: 20m3)}, a tarifa muda FATURA ) o 5
automaticamente. Exemplo: Consumo de 25m? Assim, por exemplo, cadastrando o limite de troca em 10m3, todo
Até 20mm3: tarifa R;C\l Acima. de 20m?: tarifa RAQ 0 consumo seréa calculado nos valores de preco e faixas de
(mais cara). O sistema calcula parte a parte. consumo por categoria
Processo de Aplicacdo de Percentual de Esgoto
para Tarifa Composta:Mesmo sem hidrémetro, o |CALCULO DA O Percentual da férmula anterior podera ser diferente conforme o
esgoto é cobrado como percentual da tarifa FATURA tipo da ligacao de esgoto (coleta e tratamento de esgoto ou

composta. Exemplo: Tarifa Composta R$ 160,00
x 80% = R$ 128,00 de esgoto. Total da fatura:
R$ 288,00.

coleta e afastamento do esgoto).




Processo de Célculo Especial para Grandes
Consumidores:Clientes industriais tém contrato

. . CALCULO DA Clientes cadastrados com contrato de Grandes Consumidores

com “volume contratado”. Exemplo: Contrato: EATURA ~ . . . .

. terdo uma formula especial de calculo do valor dgua, onde a
5000m3/més a R$ 2,00/m3. Consumo real: . . . e

. variavel K é obtida da tabela de tarifas: (Volume Contratado x
>500m?. Calculo: (5000 x R$ 2,00) Preco Base IND) + K x {Volume Medido - Volume Contratado)
+ (500 x R$ 5,00) = R$ 10.000 + R$ 2.500 = R$ ¢ '
12.500.
Processo de Adicao de Servicos, Parcelamentos
e Encargos:Apds calcular dgua e esgoto, o . . . . . .

, i . h . CALCULO DA Também deverao ser adicionados as faturas mensais os demais
sistema soma: servicos (ex: vistoria R$ 150,00), FATURA servicos diversos a faturar, parcelamentos e encargos de
parcelamentos (ex: R$ 200.,00 da divida) e pagamentos anteriores em atraso.
encargos {(ex: R$ 10,00 de juros). Exemplo:

Valor base R$ 200,00 + servicos R$ 150,00 +

parcelamento R$ 200,00 + juros R$ 10,00 =

Total R$ 560,00.

Processo de Geracao Automatica de Rol de GESTAO DE Possibilidade de geracdo de Rol de Corte e de Ordens de Servico
Corte:0O sistema lista todos os imoveis de corte, por CPF/imével, a partir de parametro informado pelo
inadimplentes com base em regras: “3 faturas  |COBRANCA

em atraso” + “Valor minimo R$ 200,00".
Exemplo: Todo dia 10, o sistema gera a lista de
cortes para o més — 120 iméveis elegiveis.

operador, como competéncia de referéncia, intervalo de rotas,
logradouro, intervalo de valor em aberto, quantidade de faturas
vencidas e nUmero de meses em atraso, tipo de débito, etc.
Observar as excecodes de corte, como por exemplo:
parcelamento em atraso de responsavel anterior do respectivo
imdvel.




Funcionalidade para registro das execucbes de corte informativo,

~ Processo de Registro de Cortese  |GESTAO DE corte no cavalete, corte no ramal e de supressao de ligacdo de
Religacdes:Toda acao de corte ou religacao € COBRANGA agua de um imével, atualizando a situacéo da ligacdo de agua
registrada com data, hora, técnico e motivo. para cortada no cavalete, cortada no ramal e suprimida,
Exemplo: “Corte no cavalete realizado por correspondentemente, registrando no minimo os dados de
Carlos Técnico em 15/0412024’ 10h30. Motivo: operador, data e hora.
Inadimpléncia.” _ _ _ _ -
B Funcionalidade para registro de religacao de corte no cavalete,
GESTAO DE religacdo de corte no ramal e de religacdo de supressdo de
COBRANCA ligacdo de dgua de um imével, atualizando a situacdo da ligacéo
de dgua para ativa, registrando no minimo os dados do
operador, data e hora.
Processo de Impressao de Ordens de Servico de B
Corte:As OS de corte sdo impressas em lotes e |[GESTAO DE
distribuidas as equipes. Exemplo: 50 OS de corte [COBRANCA Impressao, em lote, das ordens de servigo de corte geradas
sdo impressas e entregues a Equipe Norte — com conforme a necessidade do operador do sistema.
mapa de localizacdo anexo.
Processo de Suspensao de Corte por . Possibilidade de Suspensao de corte para iméveis até uma
Negociacdo:5Se o cliente negocia, o sistema GESTAO DE determinada data mediante negociacdo com o usuério com
bloqueia qualquer OS de corte até a data COBRANCA

combinada. Exemplo: Cliente negocia pagar em
15 dias. Sistema registra: “Suspensao de corte
até 30/04/2024.”

funcionalidade de impressao de documento de comprovante. A
suspensao deverd impedir a geracdo de comunicados e de
ordens de servicos de corte para o imdvel.




Processo de Envio de Cartas de Cobranca com

Funcionalidade para geracdo de Cartas de Cobranca para

== B GESTAO DE CPF/CNPjs com faturas em atraso, conforme opcdes e
Codigo de Barras:Cartas sao geradas com COBRANCA pardmetros informados pelo operador do sistema, tais como:
detalhes da divida e codigo de barras para selecionar um imével especifico, competéncia de referéncia,
pagamento. ExemApIo: Carta enviada por correio: intervalo de rotas, logradouro, intervalo de valor em aberto,
Voce deve R$ 800,00. quantidade de faturas vencidas, nimero de meses em atraso,
Pague ate 20/04 com o codigo abaixo.” — tipos de categorias, tipo de débito e a situacéo do imével.
pagamento é registrado
automaticamente. — - —
GESTAO DE Possibilidade de geracdo das cartas de cobranca com cédigos de
barras e QR Code PiX para pagamento na rede bancéaria. No
COBRANCA . ‘ .
caso de pagamento, o sistema devera baixar as faturas
constantes na carta de cobranca automaticamente.
Processo de Geracao de Arquivos para
Impresséo de Cartas em Gréfica:Cartas séo GESTAO DE o 3 _
exportadas em lote para gréficas parceiras. COBRANCA Possmlllgade de geracao de arquivo de cartas de cobranca para
Exemplo: impressao em grafica.
5.000 cartas sdo enviadas para a gréafica toda
segunda-feira — com layout padronizado e
cédigo de barras.
. ) . Frmc{onalidgde ara erag?o de Comunigcados e Corte par
Processo de Geracdo de Comunicados de GESTAO DE cilen eds Inc? implen o orm.e parametros informa IO dpe 0
Corte:Avisos s&o impressos junto com a fatura |[COBRANCA operador do sistema, tais como: competencia, intervalo ge
iad SMS E lo: Eat rotas, valor minimo da divida em atraso, nidmero minimo de dias
Ou enviados por /e-mail. Exemplo: Fatura de atraso e nimero de faturas vencidas.
vem com carimbo vermelho: “Corte programado
para 25/04. Regularize sua situacdo.” GESTAO DE Disponibilizar processo para a geracao dos Comunicados de Corte
COBRANCA para impressaoc em campo pelos coletores de dados, apés leitura

do imdvel e impressado da fatura mensal.




GESTAO DE Funcionalidade para negativacao de forma automatica permitindo
COBRANCA a integracdo com o Cartdrio, SPC e SERASA,
- A geracdo do movimento de inadimpléncia dos CPF/CNPJs devera
Processo de Negativacdo Automaética no ggg—;ﬁ?\a& ser automatica, conforme parametrizacdo previamente definida
SPC/SERASA:Imébveis com divida acima de R$ pelo operador do sistema, controlando o envio, recebimento dos
500,00 e 90 dias de atraso sao enviados débitos diversos para inscricdo no Cartério, SPC e SERASA.
automaticamente para negativacao. Exemplo: - - —
Sistema gera o lote mensal, GESTAO DE Funqonahdade para p.eerltlr o] a.compalnhamento dos
envia para o SPC e, ao receber o pagamento, COBRANCA movimentos das restricdes, das inclusdes, cancelamentos e
envia a baixa automaticamente. exciusdes de informacodes junto ao Cartério, SPC e SERASA.
GESTAO DE O sistema devera identificar automaticamente a quitacdo
COBRANCA dos débitos inscritos, renegociacdes e parcelamentos, e
imediatamente realizar os procedimentos de exclusao do
registro do cliente junto ao Cartdrio, SPC e SERASA.
GESTAO DE Disponibilizar recurso gue possibilite realizar simulacao de
COBRANCA geracao de lote de negativacéo para Cartério, SPC ou SERASA,
permitindo desfazer ou efetivar a operacao.
Processo de Integracdo com Cartérios de O sistema devera permitir a integracaéo com cartérios de cobranca
Protesto:Dividas sio enviadas para protesto . (protestos), de maneira semelhante a integracao jé prevista com
em cartério, com atualizaco automética do ggi&%gﬁ 0s servicos de protecdo ao crédito (SPC/SERASA). Essa integracao

status. Exemplo: Apds 120 dias, a divida vai
para protesto. Sistema registra: “Protestada
em Cartério X em 05/04/2024."

deve possibilitar o envio e recebimento de informacdes sobre a
situacado de débitos dos usuarios, permitindo a atualizacao
automatica do status de cobranca e a realizacdo de consultas em
tempo real. A contratada devera garantir que a integracao seja
realizada de forma segura e em conformidade com a legislacdo




Processo de Relatério de Retorno de Cartas de
Cobranca:Mostra

quantas cartas foram pagas apds o envio.
Exemplo: “Das 1.000 cartas

EBRHORCE

Relatdrio de emissdo de cartas de cobranca em determinado
intervalo de competéncias.

Relatério de retorno de pagamentos das cartas de cobrancas
emitidas por intervalo de competéncia.

Processo de Relatério de Comunicados de Corte

Emitidos:Quantifica quantos avisos foram GESTAO DE L o : .

dos bor rota. categoria. valor. Exemplo: COBRANCA Relatério de emissao de comunicados de corte em determinado
gera p 1 e 9 r VETE P - intervalo de competéncias, intervalo de rotas, logradouro, etc
“Rota 5: 80 comunicados emitidos em abril.
Categoria COM: 60% do total.”
Processo de Relatério de Iméveis Cortados sem .
Religacdo:Lista iméveis cortados que ainda ndo |GESTAO DE
foram religados — sinal de possivel abandono ou [COBRANCA Relatério de iméveis cortados na competéncia para os quais nao
erro. Exemplo: “15 iméveis cortados em marco foram geradas ordens de servico de religacao.
ainda estdo sem religacdo — acionar
fiscalizacado.”
Processo gue possibilita o aviso ao cliente GESTAO DE Permite parametrizar o envio de alertas automéaticos para varios
através de alertas multicanal em algumas COBRANCA canais como 5MS5, Whatsapp e e-mail para, no minimo, os

situacdes. Exemplo: enviar SMS a clientes onde
a fatura mensal venceu e ndo houve pagamento

seguintes casos: alerta de vencimento da fatura; alerta de fatura
vencida; alerta para ordem de corte programada; alerta para
ordem de corte executada; alerta para ordem de religacao
programada; alerta para ordem de religacao executada.




Processo de Histérico Completo de
Documentos de Divida Ativa:Guarda todos os

documentos: Notificacdes, TDAs, CDAs, com DIVIDA ATIVA Histérico de Documentos Emitidos (Notificacbes, TDA e CDA
data, valor, encargos. Exemplo: Em uma ac&o tributéria e ndo tributdrio) e acdes realizadas.
judicial, o advogado acessa o histdrico e mostra
que a divida foi notificada em 01/01/2023 e
inscrita em 01/03/2023.
Processo de Selecdo de Débitos para Inscrigdo:O |
sistema filtra débitos com critérios: “Valor > R$  [DIVIDA ATIVA Funcionalidade para selecdo de todos os CPF/CNPjs com débitos
500,00” + “Atraso > 180 dias”. Exemplo: Todo vencidos conforme parametros previamente informados pelo
més, o sistema gera uma lista de 50 débitos operador do sistema, como periodo de vencimento, valor minimo
elegiveis para inscricao em Divida Ativa. da divida, etc.

Processo de Emissdo e Registro de Notificacao ) Disponibilizar recursos para emissao de Notificacdo de Inscricao

DIVIDA ATIVA

de Inscricao:0 cliente recebe uma notificacdo
com 30 dias para contestar. O sistema registra a
data de recebimento {comprovante de entrega).
Exemplo: Notificacdo enviada em 01/04.
Recebida em 05/04. Prazo para contestar: até
05/05.

em divida ativa, a qual deve ser impressa frente e verso com
boleto para pagamento, Na mesma deve constar o
proprietario/USUARIO, base legal e texto pré-definido e todos os
débitos do imdvel atualizados até o momento da emissao, além
do célculo dos encargos de muita e juros, conforme politica de
calculo utilizada.

DIVIDA ATIVA

Funcionalidade para registro da data de recebimento da
Notificacdo de Inscricao.




Processo de Emissdo de TDA e CDA:Apds o

Programa de emissdo de Termo de Divida Ativa (TDA), em layout

prazo, o sistema emite o Termo de Divida Ativa DIVIDA ATIVA definido pelo Daeb, para todos os imdveis que tiverem data de
(TDA) e a Certiddo de Divida Ativa (CDA). recebimento da Notificacdo de Inscricdo e decorrido o prazo legal
Exemplo: Em 06/05, sistema emite TDA #001 e previamente cadastrado para contestacao.
CDA #001 para o imével 12345 — com valor
atualizado + encargos. DIVIDA ATIVA Programa de emiss&o da Certiddo de Divida Ativa (CDA) para
todos os imdéveis da lista que ja tiverem TDA's emitidas, de
acordo com layout definido pelo Daeb. O documento CDA
deve conter o nimero da TDA correspondentes.
Processo de Numeracdo Sequencial e Livro de
D“,”da Atlva:Cada “d.ocu:ne.'nto tem numero“unlco DIVIDA ATIVA Todos os documentos de Notificacdo de inscricdo, TDA e CDA
€ € registrado em “livro” virtual. Exemplo: "CDA devem conter numeracdo sequencial Unica e independente
2254;%%1 saer ESAoft%zti?r? PEFriI:rlr(]:(I)a“?Li(\:/?SZe assim como a numeracéao de paginas do préprio documento e
D|’vi.da Ativa 2022,, geral (livro e folha), reiniciado a cada ano.
Processo de Reimpressdo com Atualizacao de Funcionalidade para geracdo do livro em arquivo PDF.
Valores:Se o cliente pede uma segunda via da
CDA, o sistema recalcula encargos até a data Possibilidade de reimpressao de documentos (Notificacdo de
atual. Exemplo: CDA original: R$ 1.000,00 ) Inscricdo, CDA e TDA). A cada reimpress&o, os valores dos
(01/05). Reimpressao em 01/06: DIVIDA ATIVA encargos devem ser atualizados até a data de emissé&o do
documento.
Pg%lbghdaard Ici m| gaé)s Ogg%arlra a0 csom d%scrlcc,ao de divida
Processo de Engsuségg%%%eallg% %c")es de Divida e ﬁg?cneagncwaent\'ée em como a simu ac_;ao éle proposta de
pode imprimir declaragc")es de “Débito em Aberto” [DIVIDA ATIVA

tha ao Total”

E%B@a!ﬂa%%za BIE: Re'FOR B

Possibilidade de emissdo de declaracao de quitacdo de divida
ativa.




Proceﬁso de Gestao de Lancamentos (Baixa,
Cancelamento

Parcelamento).Debltos em Divida Ativa podem
ser baixados (pagos),

DIVIDA ATIVA

Funcionalidade para manipulacdo de lancamentos inscritos {baixa,
cancelamento, abertura, prescricao, etc).

Parcelamento de débitos de CPF/CNPJs inscritos em divida ativa.

I;Irsc’)t%ens]%oggﬁaPrreTParagao para Cobranca judicial:O

bacote com todos os documentos (notificacao,

D oA 30, B SRR L SR IS 05/ Bara fins

TDA, CDA, histérico) para envio ao juridico. |DIVIDA ATIVA : : : _ _ —
Exemplo: “Pacote Judicial #001” contém 50 Funcionalidade para controlar a situacao das dividas ajuizadas.
CDAs +
Processo de Integracdo com Cartdrios )
(Repeticéo do 2.7.17.17):Mesmo DIVIDA ATIVA Funcionalidade de para permitir a integracdo com cartdrios de
processo descrito anteriormente — envio cobrancga (protestos).
e acompanhamento de protestos.

Processo de Relatérios Gerenciais de Divida Relatdrio de valores inscritos por periodo.

Ativa:Mostram  valores inscritos, pagos,

parcelados. Exemplo: “Relatério Mensal: R$ [DIVIDA ATIVA Relatério de pagamentos de lancamentos inscritos.

500.000,00 inscritos em abril. R$ 100.000,00
pagos. R$ 50.000,00 parcelados.”

Relatdrio de valores inscritos parcelados.




Outros relatérios gerenciais e contabeis

DIVIDA ATIVA

- Relatério de dividas por exercicio/procedéncia;

- Relatério de dividas por exercicio/procedéncia;

- Relatdério de parcelamentos oriundos de divida ativa;
- Relatério de emissdo de CDAS;

- Relatério de cancelamento de CDAS;

- Relatério de receita lancada por estrutural;

- Relatério de descontos (exercicio e divida ativa);

- Relatério de cancelamentos (exercicio e divida ativa);
- Relatério de prescricdo de dividas.

Processo de Parametrizacdo de Lancamentos
Contabeis:Cada operacdo (faturamento,
pagamento, cancelamento) gera lancamentos
automaticos. Exemplo: Faturamento R$
1.000,00 — Débito em “Contas a Receber” e
Crédito em “Receita de Agua”.

INTEGRACAO COM A
CONTABILIDADE

Cadastro do plano de contas do DAEB conforme politica contabil
municipal em vigor, devendo ser possivel parametrizar as
transacfes contdbeis, ou seja, quais os lancamentos contdbeis
devem ser gerados em uma mesma transacao légica de forma
automaética para todos 0s movimentos do emitido e do recebido
(faturamento, cancelamento, parcelamento e recebimento no
ambito dos processos de negdcio comercial).

Processo de Fechamento Contdbil Mensal e
Exportacdo Automéatica:Todo dia 5, o sistema
“fecha” o més anterior e exporta todos os
lancamentos para o sistema contabil da
prefeitura. Exemplo: Em 05/05, sistema exporta
10.000 lancamentos de abril para o software de
contabilidade — sem manual de intervencao.

INTEGRACAO COM A
CONTABILIDADE

Disponibilizar recurso para agendar o processamento de
fechamento mensal da contabilidade, apurando todos os eventos
de faturamento e arrecadacado gerados no més, realizar os
respectivos lancamentos contdbeis, conforme parametrizacao
predefinida do plano de contas da Autarquia, com a posicao
obtida congelada.

Permitir exportacdes didrias e automaticas dos lancamentos
contébeis gerados para o sistema de contabilidade da Autarquia,
incluindo os movimentos de arrecadacao, faturamento e demais
movimentos.




Processo de Rastreabilidade Completa da

Divida:Cada fatura mantém seu histérico: valor
original, juros, multas, parcelamentos, inscricéo
em DA. Exemplo: Fatura de R$ 200,00 virou R$
300,00 em DA. O sistema mostra todo o céicuio

passo a passo — auditavel a qualquer momento.

INTEGRACAO COM A
CONTABILIDADE

Manter o registro das informacdes da divida de origem de
forma individualizada, tais como: valor original, multas, juros,
acréscimos, correcao, inscricdo em divida ativa, multas da
divida ativa, juros da divida ativa, honorérios de sucumbéncia,
parcelamentos, etc.

Processo de Rastreabilidade Completa da

Divida:Cada fatura mantém seu histérico: valor
original, juros, multas, parcelamentos, inscricéo
em DA. Exemplo: Fatura de R$ 200,00 virou R$
300,00 em DA. O sistema mostra todo o céicuio

passo a passo — auditdvel a qualguer momento.

INTEGRACAO COM A
CONTABILIDADE

Exportar os dados do item 2.7.19.4 para a contabilidade a
cada movimentacdo e ou alteracdo, conforme prévia
parametrizacao.

Processo de Rastreabilidade Completa da

Divida:Cada fatura mantém seu histérico: valor
original, juros, multas, parcelamentos, inscricéo
em DA. Exemplo: Fatura de R$ 200,00 virou R$
300,00 em DA. O sistema mostra todo o calculo

passo a passo — auditavel a qualguer momento.

INTEGRACAO COM A
CONTABILIDADE

Manter informac&o dos créditos inscritos em divida ativa, tais
como, se estd ou ndo ajuizada, exportando essas informacdes
para a contabilidade, possibilitando a emissdo de relatérios de
posicao nas datas solicitadas ou intervalos de tempo.




Processo de Rastreabilidade Completa da
Divida:Cada fatura mantém seu histérico: valor
original, juros, multas, parcelamentos, inscricao
em DA. Exemplo: Fatura de R$ 200,00 virou R$
300,00 em DA. O sistema mostra todo o célculo
passo a passo — auditdvel a qualguer momento.

INTEGRACAO COM A
CONTABILIDADE

As informacdes a serem exportadas para a contabilidade,
devem ser relacionadas ao faturamento, recebimento, baixas,
atualizacbes, correcdes e qualguer outra alteracdo gue houver.

roces é)geegé%%l;tagao no Layout da DAEB e

Os arquivos sao gerados no formato exigido pela
contabilidade da autarguia. Um relatério mostra
o0 saldo de “Contas a Receber” — permitindo
conciliacao.
Exemplo: “Saldo Sistema: R$ 1.000.000,00.
Saldo Contabilidade: R$ 999.500,00.
Divergéncia: R$ 500,00 — em
analise.Contabilidade: R$

INTEGRACAO COM A
CONTABILIDADE

A exportacéo deverd obedecer aos critérios de classificacdo

contébil e o layout previamente estabelecidos e em acordo com o
sistema de gestao financeira utilizado pelo DAEB e atualizado
sempre gue necessario, no padrdo de arquivo da plataforma e-

cidade

Disponibilizar recursos gue possibilitern a contabilizacdo e o
gerenciamento do saldo das contas a receber referente a divida
ativa de forma especifica.

Processo de Auditoria e Rastreabilidade de
Lancamentos: Qualguer divergéncia pode ser
rastreada até a origem. Exemplo:
“Lancamento #88765 — Fatura #12345 —
Valor R$ 200,00 — Data 04/05/2024 —
Atendente: Maria.”

INTEGRACAO COM A
CONTABILIDADE

Disponibilizar consultas e relatérios de controle para verificar os
registros gerados na contabilidade e permitir a rastreabilidade
destes; a verificacdo em varios aspectos das informacdes
passadas ao sistema contabil, pois em caso de divergéncia de
valores (diferenca na posicao do saldo das contas receber), serd
de responsabilidade da proponente explicar a diferenca, a causa
do erro e qual acdo sera tomada para a mitigacdo do mesmo.




Processo de Geracdo de Relatdrios
Contabeis:Relatérios de faturamento por conta,
arrecadacao por banco, provisao para devedores
duvidosos, contas a receber por cliente, etc.
Exemplo: "Relatério de Arrecadacdo Abril: Banco
do Brasil R$ 500.000,00 (tarifa R$ 2.500,00).
Caixa Econ6Gmica R$ 300.000,00 (tarifa R$
1.500,00)."

INTEGRACAO COM A
CONTABILIDADE

Disponibilizar relatério de contabilizacao do faturamento sintético,
separados por conta contabil.

Processo de Geracao de Relatérios
Contabeis:Relatérios de faturamento por conta,
arrecadacao por banco, provisao para devedores
duvidosos, contas a receber por cliente, etc.
Exemplo: "Relatério de Arrecadacgdo Abril: Banco
do Brasil R$ 500.000,00 (tarifa R$ 2.500,00).
Caixa Econdmica R$ 300.000,00 (tarifa R$
1.500,00}."

INTEGRACAO COM A
CONTABILIDADE

Possibilitar a emissédo de relatérios das informacdes
referentes aos lancamentos dos CPF/CNPJs com data base
atual ou retroativa, ou intervalo de tempo, conforme
necessario.




Processo de Geracao de Relatérios
Contabeis:Relatérios de faturamento
por conta, arrecadacao por banco,
provisao para devedores duvidosos,
contas a receber por cliente, etc.
Exemplo: "Relatério de Arrecadacédo
Abril: Banco do Brasil R$ 500.000,00
(tarifa R$ 2.500,00). Caixa Econdmica
R$ 300.000,00 (tarifa R$ 1.500,00}."

INTEGRACAO COM A
CONTABILIDADE

Gerar relatério de arrecadacao por servico faturado e categoria
do imével, de pagamentos efetuados por intervalo de datas,
juntamente com o total arrecadado por banco e valores de
tarifas bancarias.

Processo de Geracao de Relatérios
Contabeis:Relatérios de faturamento
por conta, arrecadacao por banco,
provisao para devedores duvidosos,
contas a receber por cliente, etc.
Exemplo: "Relatério de Arrecadacédo
Abril: Banco do Brasil R$ 500.000,00
(tarifa R$ 2.500,00). Caixa EconOmica
R$ 300.000,00 (tarifa R$ 1.500,00)."

INTEGRACAO COM A
CONTABILIDADE

Gerar relatério de faturas pendentes de pagamento com fiitro
por data de corte, classificadas em abertas a vencer, abertas
vencidas, parceladas, Divida Ativa e Divida Ativa parcelada.

Processo de Geracao de Relatérios
Contébeis:Relatérios de faturamento
por conta, arrecadacdo por banco,
provisao para devedores duvidosos,
contas a receber por cliente, etc.
Exemplo: "Relatério de Arrecadacao
Abril: Banco do Brasil R$ 500.000,00
(tarifa R$ 2.500,00). Caixa EconGmica
R$ 300.000,00 (tarifa R$ 1.500,00)."

INTEGRACAO COM A
CONTABILIDADE

Gerar relatério de provisdo de inadimplentes, conforme
metodologia de calculo da inadimpléncia.




Processo de Geracdo de Relatdrios
Contabeis:Relatérios de faturamento
por conta, arrecadacao por banco,
provisao para devedores duvidosos,
contas a receber por cliente, etc.
Exemplo: "Relatério de Arrecadacédo
Abril: Banco do Brasil R$ 500.000,00
(tarifa R$ 2.500,00). Caixa Econdmica

INTEGRACAO COM A
CONTABILIDADE

Gerar relatério de Contas a Receber por CPF/CNPJ.

Processo de Geracdo de Relatdrios
Contébeis:Relatérios de faturamento
por conta, arrecadacao por banco,
provisao para devedores duvidosos,
contas a receber por cliente, etc.
Exemplo: "Relatério de Arrecadacédo
Abril: Banco do Brasil R$ 500.000,00
(tarifa R$ 2.500,00). Caixa Econdmica
R$ 300.000,00 (tarifa R$ 1.500,00)."

INTEGRACAO COM A
CONTABILIDADE

Gerar relatério resumo de Lancamentos Contdbeis com saldos
consolidados.

Processo de Visualizacdo de Mapas em
Camadas:O técnico abre o0 SIG e
camadas ativas como “Rede de Agua”,
“Ligacdes Ativas”, “Ordens de Servico
Abertas”. Exemplo: Para planejar uma
manutencao, o engenheiro vé

a rede de agua + vélvulas + imdveis
afetados — tudo sobrepostoc no mapa do
Google.

Deverd a1 asessado o BlgtaloT R etk goRERe e
me em suas versoes mais recentes

SISTEMA DE
INFORMACOES
GEOGRAFICAS PARA
SANEAMENTO (SIG)

Deverd ser capaz de apresentar os dados geogréficos na forma
de camadas {(layers) gque poderdo ser ligadas {(exibidas) ou
desligadas {ocultadas). As camadas deverao possibilitar a
exibicao sobre um mapa base, que deverd permitir selecdo entre
as camadas/mapas disponiveis nos servicos online da Googie,
Bing (Microsoft) e OpenStreetMap.




Processo de Navegacao e Busca
Geografica:O usuario pode dar zoom,
mover o mapa ou buscar por “Matricula
12345” ou “Rua das Palmeiras, 100".
Exemplo: O digito fiscal o endereco e o
sistema centraliza o mapa no imdével

— mostrando a ligacdo de agua

e esgoto.

SISTEMA DE
INFORMACOES
GEOGRAFICAS PARA
SANEAMENTO (SIG)

Devera disponibilizar para o usuario final uma interface dotada de
ferramentas bésicas para manipulacdo de mapas na tela do
computador, que deverdo contar com, no minimo, o seguinte
conjunto de funcdes: a) Zoom in (aproximacao) e Zoom out
(afastamento); b) Zoom para uma camada; ¢} Zoom para um
elemento de uma camada; d) Movimentacdo do mapa (panning);

e} Exibir/ocultar nomes ou identificadores dos elementos
apresentados no mapa, camada a camada.

Processo de Mapas Tematicos e
Importacao de Shapefiles:O sistema
gera mapas coloridos por consumo,
inadimpléncia ou tipo de ligacao.
Arquivos .shp da prefeitura sao aceitos.
Exemplo: Mapa “Inadimpléncia por
Bairro”: Centro (vermelho = alta),
Periferia

SISTEMA DE
INFORMACOES
GEOGRAFICAS PARA
SANEAMENTO (SIG)

Deverd ser disponibilizado sistema para importacdo de camadas
de contexto através de arquivos shapefile, para exibicdo na
interface do sistema S5IG.

Processo de Cadastro Completo de
Servicos, Materiais, Equipes e
Empreiteiras: Tudo o que envolve um
servico é parametrizdvel: descricao,
prazo, materiais usados, equipe
responsavel, valor. Exemplo: Servico
“Vistoria de Vazamento”: Prazo 48h,
Materiais: 1 registro 15mm, Equipe:
Fiscalizacédo, Valor: R$ 150,00.

GESTAO DE SERVICOS

Cadastro de servicos.

Cadastro de grupo de servicos.

Cadastro de prazos para execucao de servicos.

Cadastro de ordens de servico e servicos solicitados.

Cadastro de materiais.

Cadastro de colaboradores.

Cadastro de equipes.

Cadastro de veiculos.

Cadastro de ordens de servico vinculadas ou desdobradas.

Cadastro de tarifas de servicos.




Brocesso g de .OS Abertura —
rogramacao —> xec
Encerramento:Todo o sistema

operacional passa por etapas. Pode ser

gﬁsdg%gda ?)%e 0 tonacﬁgrr]%e pede

VIS I'Ia

GESTAO DE SERVICOS

Funcionalidade, para contpgle do fluxo do apdamento das ordens
de servico desde sua abertura, programacao ate o
encerrarnento do servico

Funcionalidade para informar no momento da abertura de uma
ordem de servico o desdobramento de servicos.

Processo de OS5 com Aprovacao
Prévia:Alguns SO (ex: obras) s6 sdo
liberados ap6s aprovacao. Exemplo:
“Ligacdo Nova Industrial” estd aberta,
mas fica “Suspensa” até o engenheiro
aprovar o projeto.

GESTAO DE SERVICOS

Funcionalidade para que determinadas ordens de servico apdés a
sua abertura permanecam em estado de suspensas até gue
sejam aprovadas e liberadas para execucao.

ro ess stro, de Execucao:
quclpe |culo%%lcer|a|s xecuc

Tempo:Ao encerrar, o técnico registra:

“Ect ipe: Norte-01. Veiculo: VW-001.
eriais: 1 registro 15mm. Tempo: 2h.”

GESTAO DE SERVICOS

AR PR A YRR e U R dp verculos

Funcionalidade para informacéo dos materiais utilizados para
execucao dos servicos.

Processo de Programacao e
Reagendamento de 05:0s supervisores
programam o sistema operacional por
equipe e dados. Podem reagendar ou
cancelar. Exemplo: "OS #99887 —
Vistoria — Programada para 04/10, 8h.
Reagendada para 04/11%, 14h — motivo:
Chuva."

GESTAO DE SERVICOS

Funcionalidade para realizar a programacao de execucdo das
ordens de servico, informando equipes ou funcionarios
responsaveis pela execucao dos servicos.

Na abertura de uma ordem de servico, gue o sistema emita um
alerta ao operador informando a existéncia de ordem de
servico aberta com o mesmo servico nas imediacdes do local
(filtro por matricula, endereco ou faixa de logradouro).




GESTAO DE SERVICOS

Funcionalidadegar@ %adastramento S ma]pltltenaéo dos V%Iores
dos servicos executados que possam ser faturados, com data

de vigéncia para os valores. O faturamento dos servicos

e_x%\cutados deve ocorrer na préoxima fatura mensal gerada pelo
sistema.

Possibilidade de, no encerramento da ordem de servico, informar
mais de um servico executado.

S8R0 adprafeuiizaiy no Mepa e
exibidos no mapa (Google Maps). Um
painel mostra 0S5 com prazo
vencendo. Exemplo: Painel mostra: “5
OS5 com prazo hoje. 10 com prazo
amanha.” — supervisor prioritario.

GESTAO DE SERVICOS

Funcionalidade para exihi %o daf %dens de sebrvi%odgolicitadas e
gro ramadas ern mapa fg oo%e aps ou de bask de
ados cartografica, com filtro por endereco e equipe.

Funcionalidade para acompanhamento dos prazos de execucao
das ordens de servico, definindo pricridades para aguelas
com prazos mais curtos ou a vencer.

Disponibilizar funcionalidade que realize de forma automética o
controle e a medicao dos servicos executados pelas
empreiteiras terceirizadas, calculando o valor a ser pago e as
penalidades a serem aplicadas.

Relatério de acompanhamento de ordens de servico emitidas em
determinado dia.

Relatdrio de acompanhamento de ordens de servico com prazo de
execucao expirado com filtro por situacao (pendentes,
programadas, executadas).

Relatdrio de ordens de servico programadas e nao executadas.

Relatdrio de guantitativo de ordens de servico por situacao
(pendentes, programadas, executadas).

Relatdrio de tempo de execucdo de servicos.




Relatdrio de prazo médio de execucdo de servicos.

Relatdrio de materiais utilizados na execucdo de servicos.

Relatério de produtividade por equipes ou colaboradores.

Relatério de guantitativo de ordens de servico por tipo de
atendimento {geradas automaticamente pelo sistema,
atendimento presencial, callcenter, e-mail, etc).

Processo de Login com Perfis
Diferenciados: Técnicos logam com
usuario/senha. Veem sé seu sistema
operacional. Supervisores veem todos.

SISTEMA DE ORDENS DE
SERVICO PARA
DISPOSITIVOS MOVEIS

Acesso ao sistema através de usuario e senha previamente
cadastrados. Deverdo existir perfis com niveis de acessos
diferentes para os operadores e o administrador do sistema.

Processo de Acompanhamento em
Tempo Real no Mapa: Supervisores
veem no mapa onde cada equipe estd,
que 0S5 estd executando, tempo gasto.
Exemplo: Mapa mostra Equipe Norte-01
na Rua A, 123 — executando 0S
#99887 ha 1h.

SISTEMA DE ORDENS DE
SERVICO PARA
DISPOSITIVOS MOVEIS

Disponibilizar funcionalidade que possibilite 0 acompanhamento
de todas as ordens de servicos em campo, monitorando o
deslocamento de veiculos, o andamento dos servicos executados
pelas equipes de campo e suas produtividades através de

SISTEMA DE ORDENS DE
SERVICO PARA
DISPOSITIVOS MOVEIS

Possibilitar as equipes de campo obter e registrar no minimo as
seguintes informacodes para as ordens de servico recebidas para
execucao: dados do veiculo (placa, distancia percorrida no
deslocamento), tempo de deslocamento, materiais utilizados na
execucao dos servicos, registro de fotos e o tempo de execucao
total do servico.




Processo de Envio e Priorizacao de
0OS para Campo: Supervisores
enviam novas 0% ou mudam
prioridades diretamente no app da
equipe.

SISTEMA DE ORDENS DE
SERVICO PARA
DISPOSITIVOS MOVEIS

Permitir programar e enviar para os dispositivos mdveis das
equipes de campo ordens de servico para execugao, assim como
alterar as suas prioridades.

Processo de Anexo de Fotos e
Visualizacdo em Tempo Real: Técnicos
tiram fotos (ex: vazamento, hidroémetro
adulterado}. Supervisores veem as fotos
em tempo real no sistema central.

SISTEMA DE ORDENS DE
SERVICO PARA
DISPOSITIVOS MOVEIS

Funcionalidade que permita capturar fotos em campo e associa-las
a imdéveis cadastrados.

Disponibilizar funcionalidade que permita visualizar em tempo real
as fotos capturadas pelos dispositivos mdveis das equipes
em campo.

Processo de Transmissao Automatica
via GPRS: Dados e fotos sao enviados
automaticamente para o servidor —
mesmo que o técnico nao finalize o
sistema operacional.

SISTEMA DE ORDENS DE
SERVICO PARA
DISPOSITIVOS MOVEIS

Funcionalidade que permita o envio automatico das informacgdes
dos servicos executados em campo via GPRS ou GSM
conforme intervalo de tempo predefinido.




Processo de ldentificacdo por QR Code
do Cracha: Ao iniciar um S0, o técnico
escaneia o QR Code do seu cracha —
registrando automaticamente quem
estd executando.

SISTEMA DE ORDENS DE
SERVICO PARA
DISPOSITIVOS MOVEIS

Funcionalidade para identificacdo dos funcionarios que estdo
executando o servico, sendo gue esta insercao possa ser
realizada através de cédigos de barras do crachd ou por QR
code.

Processo de Consulta a Cubos Pré-
construidos: Cubos de Imdveis,
Arrecadacao, Faturamento, Servigos,
Contabil, Hidrémetros permitem
anéalises profundas. Exemplo: “Cubo de
Faturamento: Mostrar valor faturado de
dgua por categoria e bairro em 2024 —
com drill-down até a matricula.”

MODULO GERENCIAL

Cubo de Iméveis: consulta a posicdo cadastral dos imdveis e dos
usuarios por séries histéricas, contendo, no minimo, as seguintes
dimensdes: competéncia, matricula, CPF, categoria do imédvel,
situacdo da ligacdo de &qgua, situacao da ligacdo de esgoto, tipo
de consumidor, tipo de hidrometro, data {(minimo ano) da
instalacdo do hidrébmetro, ciclo, rota, bairro e logradouro; e com
as seguintes métricas: quantidade de imdveis, quantidade de
economias, consumo medido e consumo faturado, etc.

Cubo de Arrecadacdo: séries histéricas com a posicao do
fechamento da arrecadacdo da competéncia, com, no minimo,
as seguintes dimensdes: competéncia da fatura, categoria de
tarifa, data da situacédo da fatura, data de vencimento da fatura,
ciclo, rota, situacédo da ligacdo da adgua, situacdo da fatura, CPF,
matricula do imdvel; e com as seguintes métricas: quantidade e
valor das faturas.




Cubo de Faturamento: séries histdricas com a posicdo do
fechamento do faturamento da competéncia, com, no minimo, as
seguintes dimensdes: competéncia, categoria do imdvel, tipo de
consumidor, ciclo, rota, tipo de hidrémetro, tipo de consumo
faturado, bairro; e com as seguintes métricas: guantidade de
faturas emitidas com cobranca de agua e com cobranca de
esgoto, guantidade de economias faturadas, valor faturado de
dgua, valor faturado de esgoto, valor faturado de servicos, valor
faturado de encargos {(juros, multa e atualizacdo monetéria), valor
dos honoréarios de sucumbéncia, valor de devolucdes, volume
faturado em metros clbicos e valor total das faturas.

Cubo de Servicos: informacdes sobre os servicos executados,
com, no minimo, as seguintes dimensdes: competéncia, data de
execucao da ordem de servico, cédigo e descricdo do servico
executado, data de encerramento da ordem de servico, equipee
funcionéario responséaveis pela execucao, bairro e logradouro; e as
métricas de quantidade de servicos executados e o tempo total
de execucao, valor gasto no servico, etc.

Cubo Contabil: séries histéricas dos lancamentos contabeis,
fornecendo, no minimo, as dimensdes com as contas contabeis
do passivo e ativo do plano de contas e para as métricas o valor
do lancamento a crédito e a débito.




Cubo de Hidrémetros: informacdes relativas ao parque de
hidrébmetros da DAEB, com as dimensdes de competéncia,
marca, capacidade, diametro, tipo e situacdo do hidrémetro, ano
de fabricacdo, data de instalacdo, nimero do hidrémetro, bairro,
logradouro e matricula, tendo a quantidade de hidrémetros como
métrica.

Processo de Mineracao de Dados e
Dashboards Configurdveis: O sistema
permite analises preditivas (“Quem vai

inadimplir?”) e dashboards
personalizados por perfil. Exemplo:
Diretor vé dashboard com KPis
estratégicos. O supervisor vé detalhes
operacionais.

MODULO GERENCIAL

Ferramenta para mineracao de dados.

Ferramenta para geracdo de dashboards (painéis de
instrumentos), que: a) deverd possuir um Dashboard que
apresentard varias métricas de andlises de projetos, facilitando
a determinacdo de prioridades e de decisbes gerenciais; b)
deverd ser configurdvel para exibir diferentes visdes a
diferentes usuarios, de acordo com seus niveis de autorizacdo; c)
deverd prover estatisticas histéricas; d) deverd possuir um
painel de andlise de dados que permita executar vérias
visualizacOes de pesquisas de Business intelligence
pertencentes ao sumario das analises de multiplos projetos e
exibi-las em diversas configuracbes pré-definidas.

Processo de Dashboards Pré-definidos:
Painéis prontos para Atendimento,
Faturamento, Arrecadacao, Cobranca,
Leituras, Servicos, Indicadores.
Exemplo: Dashboard de Cobranca
mostra: “Taxa de inadimpléncia: 8%.
Valor em aberto: R$ 5 milhdes. 05 de
corte realizado: 120.”

MODULO GERENCIAL

O sistema deverd disponibilizar de forma pré-programada, no
minimo os seguintes dashboards {painéis de instrumentos):
atendimento, faturamento, arrecadacao, cobranca, leituras e
consumos, servicos e indicadores gerenciais.




Processo de Criacao de Indicadores
Personalizados: O gestor define
férmulas com dados do sistema +
dados manuais. Exemplo: “indice de
Satisfacdo = (Atendimentos com & /
Total) x 100”. Sistema calcula
automaticamente todo més.

MODULO GERENCIAL

Funcionalidade que permita a definicdo por parte do operador de
indicadores gerenciais compostos por informacdes disponiveis
no Sistema Integrado de Gestdo de Saneamento, de sistemas
externos ou ainda informadas pelo usuério. O usuéario poderd
definir os parametros da férmula de célculo do indicador, as
suas metas e o0 seu modo de apresentacao, na forma tabular ou
grafica. Para a construcado da férmula, o sistema devera aceitar
operadores matematicos diversos, recurso para selecdo de
informacdes integrantes da base de dados do sistema e cadastro
de pardmetros manuais.

MODULO GERENCIAL

Para o cadastro dos indicadores, o sistema deverd disponibilizar
mecanismos para construcdo de férmulas, utilizando parametros
manuais e de sistema, operadores matematicos e mais as
informacdes e definicbes de cédigo e nome do indicador,
periodicidade, descricdo, unidade de medida, casas decimais
(precisdo}, valor de referéncia, metas intermediérias em datas e
valores predefinidos para acompanhamento.

Processo de Relatérios de indicadores e
SINISA: Gera relatérios dos indicadores
internos e dos exigidos pelo SINISA
(Sistema Nacional de Informacdes sobre
Saneamento). Exemplo: “Relatério
SINISA 2024: Indicador |- 01 (Agua
Tratada) = 99,5%.1-07 (Esgoto Tratado)
= 85%."

MODULO GERENCIAL

Emitir relatério de dados de indicadores gerenciais.

O sistema devera disponibilizar de forma nativa todos os
indicadores previstos no SINISA conforme glossario e relacédo
disponibilizada no site www.snis.gov.br dos indicadores os quais as
informacodes tenham relacdo com os mddulos do sistema.



http://www.snis.gov.brdos/
http://www.snis.gov.brdos/

Processo de Visualizacdo de indicadores
em Dashboards: indicadores sao
graficos, com metas e alertas. Exemplo:
Gréafico de “indice de Perdas” mostra
meta (25%) e valor atual (28%) — em
vermelho, descida desvio.

MODULO GERENCIAL

Emitir relatério anual dos indicadores exigidos pelo SINISA nativos
no sistema.

Disponibilizar funcionalidade para visualizacdo gréfica de
indicadores gerenciais definidos pelos operadores através de
dashboards {painéis de instrumentos).

Processo de Relatdrios Gerenciais Padrdo:
Relatérios mensais de faturamento,
consumeo, arrecadacao, servigos, consumo
de  6rgdos publicos, inadimpliéncia.
Exemplo: "Relatério de inadimpléncia Abril:
R$ 5.200.000,00 em aberto. Detalhado por
categoria e rota."

MODULO GERENCIAL

Relatdrio Gerencial de Faturamento Mensal: relatério com a
posicdo geral e por categoria do faturamento da competéncia.

Relatério Gerencial de Consumos Medido e Faturado: relatério
com o valor consumido na competéncia, por rota, por
categoria, das economias com hidrémetro e sem hidrometro

Relatdrio Gerencial de Arrecadacado: valores arrecadados na
competéncia com os valores acumulados por categoria de
imével.

Relatdrio Gerencial de Servicos Executados: listagem dos
servicos executados no més.

Relatério Gerencial de Inadimpléncia: totalizacdo dos valores
em aberto a receber a partir da classificacdo de faturas a
receber, parcelamentos a receber, divida ativa a receber e
parcelamentos de divida ativa a receber, conforme perfodo
determinado.
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Anexo |I-B
PROVA DE CONCEITO (PoC) / TESTE DE CONFORMIDADE DO SOFTWARE

1.1 Na fase de julgamento das propostas, seréd realizada Prova de Conceito {(PoC) com
a licitante provisoriamente vencedora, com o objetivo de comprovar o atendimento
integral aos requisitos obrigatérios estabelecidos no Anexo I-A deste edital. A Prova
de Conceito terd carater demonstrativo e nao exaustivo. Para fins de avaliacdo, a
licitante deverd demonstrar apenas as funcionalidades consideradas essenciais para
a operacdo minima do sistema, conforme lista constante no Anexo X —
Funcionalidades Criticas para Demonstracéao.

1.2 A licitante provisoriamente vencedora deverd comparecer a sede da DAEB,
localizada na Rua Marechal Deodoro, n® 451, Bagé/RS, até o 102 (décimo) dia atil
subsequente a divulgacado do resultado preliminar, as 09h, para a execucdo do teste
de conformidade.

1.3 A apresentacao deverd ocorrer de forma online, em ambiente funcional,
utilizando base de dados contendo registros suficientes para simular condicdes reais
de uso das funcionalidades exigidas.

1.4 N3o serado exigidos, para fins de teste de conformidade, requisitos que dependam
de:

Integracado com sistemas atualmente utilizados pelo DAEB;

Desenvolvimento especifico de funcionalidades para atendimento a legislacdo
municipal.

1.5 O teste de conformidade podera se estender por mais de um dia, até que a equipe
técnica da DAEB considere suficiente para avaliacdo completa das funcionalidades.

1.6 Compete exclusivamente a licitante: Providenciar todos os equipamentos e
recursos necessarios, inciusive infraestrutura de acesso a internet (ex.: tecnologia
3G/4G ou superior); Arcar com todas as despesas relacionadas a participacdo no
teste;

Manter a solucdo operante, sem necessidade de instalacdo de componentes na
infraestrutura da DAEB, salvo autorizacdo expressa.

1.7 A DAEB cabera apenas a disponibilizacdo do espaco fisico para realizacdo do
teste.

1.8 Caso a solucdo apresentada ndo seja aprovada, a licitante serd desclassificada,
sendo convocada a préxima colocada na ordem de classificacdo para realizacdo do
mesmo procedimento.

1.9 Considera-se atendimento pleno ao edital a comprovacao funcional de cada
requisito, contemplando:

Execucdo completa das rotinas (ex.: cadastro, cdlculo, processamento);

Demonstracéo da efetivacdo do resultado pela aplicacdo, incluindo consulta, emisséo
de relatérios, registros em banco de dados, geracdo de log, entre outros mecanismos
previstos.

1.10 A avaliacdo do teste de conformidade serd realizada por Comissdo Técnica
composta por até 05 (cinco) servidores indicados pelo DAEB, podendo ser solicitado
a presenca de servidor responsavel pela area em teste, para assessorar a Comissao.
A Comissdo pode solicitar operacbes adicionais e esclarecimentos que julgarem
necessarios.

1.11 Durante a execucao da PoC, os avaliadores nao emitirdo qualquer manifestacao
imediata quanto a aprovacdo ou reprovacado da solucao.

1.12 Para garantia do sigilo técnico e protecdo da propriedade intelectual, serd
permitida a presenca de no maximo um representante de cada licitante observadora,
o qual:

Ndo podera se manifestar durante o teste; ) )
DAEB — Departamento de Agua, Arroios e Esgoto de Bagé
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Terd vedado o uso ou porte de dispositivos eletrénicos de gravacao, como celulares,
notebooks, cameras ou similares;

Poderd realizar anotacdes exclusivamente por escrito, as quais poderdo ser copiadas
pela Administracao ou pela licitante avaliada, caso solicitado.

1.13 Concluidas as demonstracdes, a sessao sera suspensa para deliberacao interna
da Comissdo Técnica, que emitird parecer sobre a aprovacao ou reprovacdo da
solucéo apresentada.

1.14 A empresa podera indicar até 02 (dois) representantes técnicos para conducao
da apresentacao, devendo estes possuir pleno conhecimento funcional do sistema
ofertado.

1.15 O ndo comparecimento no prazo definido ou a impossibilidade de execucdo da
PoC por falha da licitante implicard em desisténcia tacita da proposta, com imediata
convocacao da préxima colocada.

1.16 A aprovacao na PoC nado exime a licitante de cumprir integralmente todos os
requisitos técnicos descritos no Termo de Referéncia.

1.17 A empresa demonstrara, em um roteiro claro, apresentando cada funcionali-
dade de forma sequencial e légica, conforme exemplos do edital (“Veja como ca-
dastramos um hidrémetro...”) .

1.18 A empresa demonstrard ndo apenas a execucdo, mas também os resultados
(consultas, relatérios, logs), comprovando o funcionamento completo de cada ro-
tina. Relatdrios devem ser disponibilizados para critica, principalmente os gerenci-
ais.

1.19 Todas as funcionalidades da lista de demonstracado, devem ser demonstradas
com sucesso, do inicio ao fim, conforme descrito no edital.

1.20 A equipe do DAEB, que poderd solicitar operactes adicionais para sanar dulvi-
das.

1.21 O item poderd ser aprovado com ressalvas quando forem identificadas peque-
nas alteracdes ou ajustes pontuais que ndo comprometam o funcionamento princi-
pal da funcionalidade, mas que sejam necessarios para aperfeicoamento futuro. As
ressalvas deverdo ser registradas em observacdo, com a previsado de adequacao
apds a instalacéo.

1.22 — Funcionalidades Criticas para Demonstracao.

Requisito Descricdo da Evidéncia Esperada na
Demonstracao

O sistema deveré oferecer uma Unica interface

de acesso, com login Unico, padréo para todos

Unica interface de acesso, os moédulos e telas do sistema. (exceto os

com login Unico aplicativos para dispositivos moéveis, GIS,
Business Intelligence e plataforma

omnichannel)
Exibir, a partir do CPF/CNP} ou matricula, todos
Consulta consolidada de os débitos vinculados, com separacdo por tipo
2 | débitos por (dgua, esgoto, muita, parcelamento), histérico e
cliente/matricula situacao (ativo, negociado, prescrito,

judicializado}
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Processo completo de
Inscricdo em Divida Ativa

Importacédo de um lote demonstrativo de
matriculas que tenham tarifa de agua, esgoto,
servicos e outros tipos de débitos, do exercicio
anterior em aberto, independentemente de
valor, para a procedéncia DIVIDA ATIVA.
Demonstracéo do processo completo
(notificacao, entrega, controle do prazo legal,
inscricdo em divida ativa, parcelamento de
divida ativa e relatérios - livro de divida ativa,
controle de prescricdgo e controle de
pagamentos).

Desejavel: ferramentas de controle do
ajuizamento das CDAs.

Demonstracdo que o  sistema possui
funcionalidade de encaminhamento de
matriculas selecionadas, inscritas em DIVIDA
ATIVA para o cartério, a fim de protestar.

Geracao de notificacbes em lote para as
matriculas em processo de DIVIDA ATIVA, com
filtros de valor, data e categoria.

Geracao de CDAs de forma individualizada, com
filtro de valores. Agrupamento de CDAs e
emissado de peticdo Unica (de acordo com o
modelo) para cada CPF e matricula.

Trocar a procedéncia das matriculas
encaminhadas a Assessoria Juridica, de modo
gue sejam exibidas na consulta de iméveis com
o status “Execucao Fiscal” ou equivalente

Emissdo de
4 | Negativa/Positiva de
Débitos

Demonstrar a emisséo de certiddo automatica
com base nos débitos registrados, com
verificacdo automética de pendéncias

Criacdo de Rota de Leitura
(Ciclo/Rota/Setor)

Demonstrar a criacdo de uma nova rota/ciclo
de leitura incluindo definicdo de sequéncia.

Histérico de Interacdes /
Log de Acdes do Sistema

Consultar logs ou trilha de auditoria que
comprove acao realizada (ex.: cadastro,
geracao de divida ativa, leitura, fatura), com
usuério, data e mddulo

7 | CPFs em beneficios sociais

Demonstrar a informacado da participacdo do
/CPFs em programas ou beneficios sociais,
contendo datas de vigéncia e validade;

Simulacado de
parcelamentos

Demonstrar simulacdo de parcelamento de
divida e de servicos, antes de efetivar ou
desfazer o parcelamento.

DAEB — Departamento de Agua, Arroios e Esgoto de Bagé
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Demonstrar a funcionalidade de
desfazimento/cancelamento de parcelamento
de débitos, contemplando no minimo:

a) Localizacdo do parcelamento através de
matricula, CPF/CNP} ou nimero do

Desfazer parcelamento de | parcelamento;

divida b} Restabelecimento dos valores originais dos
débitos, incluindo correcdo, multa e juros
conforme parametrizacao do sistema;

c) Registro de histérico da operacao, contendo
usuario, data, hora e motivo do desfazimento;

Permitir a consulta das faturas em aberto e
Consulta faturas no Portal guitadas, assim como a impressao de

de autoatendimento segundas-vias, cdpia da numeracdo do cddigo
de barras e do PiX Copia e Cola;

10

Permite parametrizar o envioc de alertas
autométicos para varios canais como Whatsapp
e e-mail para, no minimo, os seguintes casos:
Parametrizar envio de alerta de vencimento da fatura; alerta de fatura
11 | alertas automaéticos a vencida; alerta para ordem de corte

clientes programada; alerta para ordem de corte
executada; alerta para ordem de religacéo
programada; alerta para ordem de religacao
executada.

Demonstrar a capacidade do sistema GSAN de
gerenciar débitos de multiplos usuéarios (CPFs)
de forma individualizada vinculados a um
mesmo imdvel, considerando corretamente os
Controlar débitos do periodos de utilizacdo do imdével por cada
imoével por CPF usudrio. Funcionalidade de parcelamento de
dividas por CPF relativas aos periodos de
responsabilidade. Funcionalidade de atribuir
parcelas em atraso ao real responsdvel no
periodo.

Demonstrar a geracdo de Rol de Corte e de
Ordens de Servico de corte por CPF/imdbvel, a
partir de parametro informado pelo operador,
como competéncia de referéncia, rotas,
intervalo de valor em aberto, guantidade de
faturas vencidas e nUmero de meses em atraso;
Observar as excecbes de corte, como por
exemplo: parcelamento em atraso de
responsdvel anterior do respectivo imével.

12

Geracao de lista de corte

13 parametrizada
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Programa que possibilite acesso unificado
disponibilizando ao atendente {operador) todas
as informacdes relativas ao imdvel e as acdes a
serem realizadas (dados do imoével,
comentarios, posicao da divida, histérico de
Gestdo de imdveis - leituras e consumos, histérico de titulares,
Consulta emissdo de segundas-vias, lancamentos de
servicos a faturar, manutencdo de faturas,
parcelamentos, pagamentos, ordens de servigo,
débito em conta, emissdo de declaracdes, entre
outros);

14

O sistema devera disponibilizar plataforma de
comunicacédo Omnichannel que permita o
atendimento hibrido, iniciando o atendimento
por um Chatbot e, se necessario, direcionando
15 | Atendimento omnichannel | para 0 atendimento humano,
independentemente do canal utilizado pelo
responsavel. Os supervisores deverdo poder
realizar a gestdo dos atendimentos apenas com
a utilizacdo navegadores web

Oferecer possibilidade de supervisao em tempo
real do status dos agentes e da fila de espera,
apresentando Dashboard de acompanhamento
16 | Atendimento omnichannel | de produtividade por equipe, guantidade de
atendimentos geral e por tipo de servico, tempo
médio de atendimento individual e por equipe,
e/ou outros indicadores de atendimento.
Demonstrar como abrir o faturamento diério,
gerando rotas de leituras, exportando e
importando para os smartphones, fazer leitura
ficticia do hidrébmetro de imdveis, registrando
Abrir e fechar faturamento | ocorréncias (alto consumo, hidrémetro suado,
didrio de rotas etc) com registro de foto anexo a matricula, com
impressao de contas, geracao de aviso de débito
e geracao de contas de repasse {contas com
endereco alternativo, gque ndo devem ser
entregues do endereco de leitura)

Demonstrar o céiculo de rateio da conta de agua
e esgoto em condominios com um Unico
Célculo de conta de hidrémetro central, mas que geram cobrancas
18 | condominio com individuais por apartamento. O processo inclui a
hidrémetro Unico atribuicdo de um servico basico {(dgua e esgoto)
por unidade e a divisao do consumo total em
partes iguais

17

CRONOGRAMA SUGERIDO PARA PROVA DE CONCEITO

[Etapa |Descricao |Responsével |Data/Condic&o |

Publicacao do Divulgacao da licitante

Resultado Provisdrio |lem primeiro lugar DAEB Conforme edital
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[Etapa |Descriggo |Responsével |Data/Condig&o |
Confirmacao formal de ||Licitante Até 2 dias apés
Agendamento da PoC data e presenca convocada convocacao
Disponibilizacao de z;i?;;gggg 32 sala e DAEB Até 1 dia antes da
ambiente e equipe comissio técnica PoC
Realizacio da Prova Demonstracédo Licitante + Até o 109 dia atil
de Concgeito funcional do software |[Comisséao apés o resultado,
conforme Anexo I-A Técnica as 9h
Egﬁggtai(ljade dos 2§t2ﬁ(s:gts)ssgroaias Comisséo Conforme
testes consecutivos Técnica necessidade
Encerramento da Finalizacdo das Comissao
sessi0 apresentacdes e inicio Técnica Dia do teste
de andlise técnica
. . Parecer técnico de Comissao
grililssérca)gdaoo earecer aprovacao ou Técnica / Até 5 dias Uteis
P desclassificacao Pregoeira
Convocacao da - :
préxima licitante (se E?ac:tse?igre reprovacaonarp nggla;?;ncz?te
aplicavel) pos P

GLOSSARIO TECNICO

Atualizacbes: No contexto do CONTRATANTE e do sistema GSAN, o termo
"atualizacOes" refere-se a melhorias, correcdes e modificactes no sistema, aplicadas
pela empresa CONTRATADA sem custo adicional para o CONTRATANTE, com o
objetivo de manter o sistema sempre atualizado com as UGltimas versodes, corrigir
eventuais falhas e, principalmente, garantir a conformidade com as alteracdes
definidas pela legislacdo pertinente ao setor de saneamento. Assim, as atualizacdes
abrangem tanto a evolucado funcional do sistema quanto a implementacdo de novos
requisitos legais, garantindo que o software atenda integralmente as exigéncias
normativas vigentes e futuras, conforme estabelecido no Termo de Referéncia.

Ambiente em Nuvem: Infraestrutura tecnoldgica que permite o armazenamento,
processamento e acesso a dados e aplicacdes via internet, sem a necessidade de
servidores fisicos locais.

API (Application Programming Interface):Conjunto de rotinas, protocolos e padrdes
de programacao que permite a integracao, a comunicacao e a troca de informacdes
entre diferentes sistemas, médulos ou componentes de software.
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Banco de Dados: Sistema organizado para armazenamento, gerenciamento e
recuperacdo de dados de forma estruturada, acessivel por aplicacbes e usuédrios
autorizados.

Backup DUMP: Processo de cépia integral dos dados de um banco de dados para um
arquivo externo, permitindo sua restauracdo em caso de perda, desastre ou
migracao.

Business Intelligence (Bl): Conjunto de técnicas, processos e ferramentas de analise
de dados que auxiliam na tomada de decisbes estratégicas por meio de relatérios,
painéis (dashboards) e indicadores de desempenho.

Customizacao: Ajuste ou modificacdo de um sistema de software para atender
necessidades especificas do CONTRATANTE ou usuério, podendo envolver alteracdes
de funcionalidades, telas, relatérios ou fluxos de trabaiho.

ERP (Enterprise Resource Planning): Sistema integrado de gestdo empresarial que
centraliza e automatiza processos de diferentes &reas da organizacdo, como
financeiro, contdbil, estoque, compras, recursos humanos, entre outros.

ETL (Extract, Transform, Load): Processo de extracao, transformacao e carga de
dados, utilizado para integrar informacbes de multiplas fontes em um repositério
Unico, normalmente em projetos de migracdo ou integracao de dados.

Framework: Conjunto estruturado de componentes reutilizdveis, biblictecas e
padroes de desenvolvimento de software, que facilita a criacdo, padronizacdo e
manutencao de aplicacdes.

GSAN (Sistema Integrado de Gestdo de Servicos de Saneamento): Software de cédigo
aberto especifico para gestdo comercial de empresas de saneamento, incluindo
médulos para cadastro, faturamento, arrecadacao, cobranca, atendimento ao cliente,
entre outros.

Hardening: Conjunto de praticas e técnicas para tornar sistemas e servidores mais
seguros, reduzindo vulnerabilidades através de configuracdo adequada, remocdo de
servicos desnecessérios e aplicacdo de politicas de seguranca.

Helpdesk: Central de atendimento para registro eletrébnico de chamados,
acompanhamento dos prazos definidos em SLA e suporte aos usuarios.

HTML (HyperText Markup Language): Linguagem de marcacdo padrdo para
desenvolvimento de paginas web, definindo a estrutura, o conteldo e a apresentacao
visual.

Indicadores-chave (KPis - Key Performance Indicators): Métricas ou parédmetros
utilizados para monitorar e avaliar o desempenho de processos, sistemas ou servicos.

JasperReports: Ferramenta de cédigo aberto para geracéo de relatérios em diversos
formatos, como PDF, XLS, HTML, RTF, entre outros, integravel a sistemas
corporativos.

Janela de Parada: Periodo previamente agendado para interrupcédo programada de
sistemas ou servicos, destinado a realizacdo de manutencdo, migracdo ou
atualizacbes, minimizando o impacto nas operacdes.

LGPD (Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais): Legisiacdo brasileira (Lei n®
13.709/2018) que regula o tratamento de dados pessoais por empresas e 6rgdos
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publicos, visando garantir a privacidade, seguranca e direitos dos titulares dos dados.

Login Unico (Single Sign-On, SSO): Mecanismo que permite ac usuario acessar varios
sistemas, mddulos ou aplicacdes utilizando uma Unica autenticacdo, evitando
multiplos logins e senhas.

Migracao de Dados: Processo de transferéncia dos dados de um sistema antigo
(legado} para um novo sistema, garantindo a integridade, a completude e a
disponibilidade das informacdes.

Médulo: Componente funcional de um sistema integrado, responsdvel por um
conjunto especifico de tarefas, como, por exemplo, médulo de faturamento,
arrecadacao, cadastro, atendimento, etc.

Omnichannel: Estratégia de integracao de muitipios canais de atendimento e
comunicacao (telefone, chat, aplicativo, presencial, e-mail, etc.), proporcionando
uma experiéncia unificada e consistente ao usuéario.

Otimizacoes: Acdes técnicas para meihorar o desempenho, a eficiéncia e a seguranca
de sistemas, como tuning de SQL, criacdo de indices, hardening e ajustes de
configuracao.

Parametrizacdo: Configuracdo de um sistema de acordo com regras, parametros,
politicas e necessidades especificas do CONTRATANTE, sem necessidade de alterar o
cédigo-fonte.

Patch: Pequena atualizacdo ou correcdo aplicada a um sistema de software para
corrigir falhas, melhorar a seguranca ou adicionar funcionalidades.

Plano de Contingéncia: Conjunto de procedimentos e medidas preventivas para
garantir a continuidade dos servicos em emergéncias, como falhas técnicas,
desastres ou incidentes de seguranca.

Procedéncia: Origem ou situacdo do débito. (divida ativa, Parcelamento de divida,
Certidao do foro, Fiscal - autoinfracdo, Diversos, Parcelamento do foro, Divida refis lei
5711/2017, Inicial foro, Agua exercicio, Tarifa 4gua, Receitas eventuais, Tarifa
dgua/esgoto)

Rollback: Procedimento de reversao de um sistema ou banco de dados para um
estado anterior, normalmente utilizado em casos de falhas durante atualizacbes,
migractes ou manutencdes.

SaaS (Software as a Service): Modelo de contratacdo de software como servico, em
gue a aplicacado é hospedada e mantida pelo fornecedor e acessada pelo cliente via
internet, geralimente mediante pagamento recorrente.

SCADA (Supervisory Control and Data Acquisition): Sistema de supervisdo e aquisicdo
de dados utilizado para monitorar e controlar processos industriais, infraestruturas
ou instalacbes de saneamento em tempo real.

Severidade (de chamado): Grau de impacto de um incidente ou problema no
funcionamento do sistema ou servico, utilizado para definir prioridades de
atendimento (ex.: Critica, Alta, Média, Baixa).

SLA (Service Level Agreement): Acordo formal entre fornecedor e cliente que
estabelece os niveis minimos de servico, prazos de atendimento, penalidades e
métricas de desempenho em caso de descumprimento.
DAEB — Departamento de Agua, Arroios e Esgoto de Bagé
Rua Marechal Deodoro, 451, centro, Bagé/RS



Departamento de Agua, Arroios e Esgoto de Bagé
CNPJ: 90940172/0001-38 ~ Ruc Mal, Decdoro, 45)
CEP. 96400-400 - Bogé - RS \
Telefone: (S3) 32407800 / 1S Vi‘.‘zxAL‘;.'n NOVO tempo
E-mai: comunicocao@docebcom.br

OCPARTAMENTO OF AGLA
ARROWOS € (200703

SQL (Structured Query Language): Linguagem padrao para manipulacdc e consulta
de dados em sistemas de banco de dados relacionais.

Suporte Técnico: Servico de auxilio e resolucdo de problemas técnicos relacionados
ao uso, operacao ou funcionamento do sistema.

SUS (System Usability Scale): Escala padronizada para avaliacdo da usabilidade de
sistemas, composta por um questiondrio aplicado aos usuéarios ao final de
treinamentos ou implantacdes.

QUIS (Questionnaire for User Interaction Satisfaction): Questiondrio padronizado
utilizado para medir a satisfacdo dos usudrios com a interacdo e usabilidade dos
sistemas.

DAEB — Departamento de Agua, Arroios e Esgoto de Bagé
Rua Marechal Deodoro, 451, centro, Bagé/RS



