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ESCOPO DOS SERVICOS

1. TERMINOLOGIA, DEFINICOES, SIGLAS E CONCEITOS BASICOS

BID — Banco Interamericano de Desenvolvimento

SEFAZ/SE — Secretaria da Fazenda do Estado de Sergipe

CONTRATANTE — Secretaria de Estado da Fazenda de Sergipe

PROFISCO II/SE — Programa de Modernizagdo da Gestdo Fiscal do Estado se Sergipe

UCP — Unidade de Coordenagdo do Projeto PROFISCO II SE, Incluindo os Lideres de Produtos

EMPRESA DE CONSULTORIA ESPECIALIZADA / EMPRESA CONTRATADA /
CONTRATADA — Empresa, Selecionada Com Base Em Suas Qualificagdes Para Elaboragdo do
Servico Contratado

SERVICO — Trabalho que a Empresa Contratada Devera Realizar Nos Termos do Contrato
CONTRATO — Termo de Contrato Assinado Pelas Partes

ES — Escopo dos Servigos

OS — Ordem de Servico

BPMS — Termo em Inglés ‘Business Process Management Suite /System’ ¢ em Portugués ‘Suites /
Sistemas de Gestdo de Processos de Negocio’

BPM — Termo em Inglés ‘Business Process Management” ¢ em Portugués ‘Gerenciamento de
Processos de Negocios’

RPA — Termo em Inglés Robotic Process Automation e em Portugués Automagdo Robdtica de
Processos

UST — Unidade de Servigo Técnico

CBOK — Guia Para o Gerenciamento de Processos de Negocio, Corpo Comum de Conhecimento da
Association of Business Process Management Professionals International

2. OBJETO

Este documento de Escopo dos Servigos tem por objetivo subsidiar o processo de SELECAO E
CONTRATACAO DE EMPRESA DE CONSULTORIA PARA APOIO TECNICO EM
AUTOMACAO DE PROCESSOS E SERVICOS PUBLICOS, COM ENFASE NA UTILIZACAO
DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL EM PROCESSOS E SERVICOS FISCAIS E TRIBUTARIOS,
E LICENCIAMENTO PERPETUO DE PLATAFORMA PARA AUTOMACAO DE PROCESSOS
(BPMS).

3. OBJETIVO

Este documento de Escopo dos Servigos tem por objetivo estabelecer os requisitos necessarios para
a contratacdo de uma Consultoria para Apoio Técnico em Automagdo de Processos e Servigos Publicos,
Com Enfase na Utilizacdo de Inteligéncia Artificial em Processos e Servigos Fiscais e Tributarios, e
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Licenciamento Perpétuo de Plataforma Para Automagdo de Processos (BPMS), com vistas a atender as
necessidades da SEFAZ/SE e promover maior eficiéncia e eficacia em seus processos € servigos.

A Secretaria da Fazenda do Estado de Sergipe precisa continuar melhorando a sua governanga,
provendo solugdes para suprir a demanda por melhoria e automagdo de processos, visando uma maior
agilidade e eficiéncia no cumprimento das demandas. Além disso, precisa melhorar seus processos, bem
como intensificar o seu desenvolvimento institucional.

Por isso a necessidade da realizagdo de um processo para a contratagdo de servigos que envolvem a
automacao de processo ¢ o licenciamento perpétuo da plataforma para essa automagéo (BPMS), tendo como
beneficio melhorias que impactam na arrecadagdo, controle da despesa ¢ no atendimento aos contribuintes
e cidadaos.

A atuagdo da Contratada ocorrera através de trés grupos de servigos:
v G1 — Servicos Especializados em Automacao de Processos e Servigos Publicos

4 G2 — Licenciamento Perpétuo e Implantacdo de Plataforma Para Automagdo de
Processos (BPMS)

v G3 - Servico Anual de Manutengdo, Atualizagdo e Suporte na Plataforma Para
Automagao de Processos (BPMS)

Os Servigos Especializados em Automag@o de Processos ¢ Servigos Publicos concentram servigos
voltados a modernizagdo e otimizagdo de processos organizacionais. O diagnostico para digitalizagdo de
processos ou servigos € o ponto de partida, identificando oportunidades de melhorias e adaptagdo
tecnologica. A pesquisa de usuario e o mapeamento, analise e redesenho de processos ou servigos garantem
que as solucdes sejam centradas nas necessidades reais e nas melhores praticas. A especificagdo de
requisitos formaliza as demandas técnicas e funcionais, enquanto a criagdo de automacgdes e integracdes
(com ou sem RPA) promove a eficiéncia operacional. Esse grupo de servigos também engloba servigos de
manutengdo e evolugdo continua, como alteragdes de integragdes (com ou sem RPA), e a criacdo de
dashboards, permitindo uma visualizagdo clara e estratégica dos dados.

O Licenciamento Perpétuo e Implantacdo de Plataforma Para Automagdo de Processos (BPMS) ¢é
dedicado a aquisi¢do e implementacao da plataforma de automagao de processos organizacionais (BPMS).
Ele inclui o fornecimento de licenciamento perpétuo, oferecendo as organizagdes uma solug@o robusta e
personalizavel para a gestio e automacao de fluxos de trabalho. A implantagdo ¢ cuidadosamente planejada
para integrar a ferramenta ao ecossistema tecnoldgico existente, garantindo uma transicdo eficiente e
alinhada aos objetivos estratégicos da organizagao.

O Servi¢o Anual de Manutengdo, Atualizacdo e Suporte na Plataforma Para Automagdo de Processos
(BPMS) abrange os servigos essenciais para a continuidade e o pleno funcionamento de processos
automatizados.

Essas a¢des atendem as expectativas de modernizagdo que promovem aumento de produtividade,
redugdo de custos e inovagdo, além do aperfeigoamento metodoldgico nas areas de conhecimento de gestédo
pOr processos.

Espera-se, com essa contrata¢do, que a instituigdo incorpore os conhecimentos obtidos durante a
execucdo dos servigos e adote, de maneira consistente, a gestdo integrada na organizagdo. As melhorias
provenientes desse novo modelo de gestdo permitirdo o aperfeicoamento do funcionamento da SEFAZ/SE
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e o fortalecimento da cultura de uso racional dos recursos.

4. CONTEXTUALIZACAO E JUSTIFICATIVA DA CONTRATACAO

No bojo do PROFISCO I Sergipe, em 2015, esta SEFAZ/SE contratou empresa para a prestagdo de
servigo de consultoria em gestdo estratégica para eclaboragdo do Plano Estratégico da SEFAZ/SE
considerando o horizonte temporal de 2015 a 2021, baseado na metodologia BSC ¢ no Guia de
Planejamento Estratégico do Estado, com objetivo de empreender uma profissionalizagdo dos processos de
gestdo, com a implantag¢do da cultura de planejamento e gestao por resultados.

O referido Contrato tinha vigéncia de um ano, de junho de 2015 a junho de 2016 e, previa uma fase
de elaboragdo do Planejamento Estratégico, sua implantagdo e 04 (quatro) meses de monitoramento.
Todavia, apés intimeros atrasos no cronograma, devido a greves seguidas dos servidores fazendarios,
dificuldades de conciliagao de agendas da equipe da SEFAZ com a consultoria e até a troca da equipe de
consultores, o Contrato finalizou em junho de 2017 com apenas a entrega do Planejamento Estratégico da
SEFAZ/SE para o periodo de 2015 a 2021.

Destarte, em 2017, a SEFAZ/SE elaborou seu Planejamento Estratégico, onde: definiu o mapa
estratégico, missdo, valores, objetivos e visdo de futuro; desdobrou os objetivos estratégicos e projetos nas
areas; definiu indicadores, metas e sistematica de acompanhamento; e, construiu sua matriz de
contribui¢des por area e responsaveis. Entretanto, pecou na implantagdo e monitoramento deste instrumento
de gestdo.

Vale ressaltar ainda que, a época, o Planejamento Estratégico do Estado de Sergipe vigente ndo
tratava da Gestdo Fiscal como objetivo estratégico. Somente em 2019 é que Sergipe elaborou seu Plano de
Governo “Para Sergipe Avancgar”, para o quadriénio de 2019 a 2022, onde prevé uma gestdo para resultados,
utilizando-se do monitoramento de metas e indicadores, inclusive com destaque para a gestdo fiscal.

Também no ambito do PROFISCO 1, foi contratado servico de consultoria em Redesenho de
Processos, que em 2018 mapeou os macroprocessos e realinhou a estrutura organizacional da SEFAZ/SE,
definindo os cargos e os perfis de cada gestor. Inclusive, indicando a necessidade de esta Secretaria
implantar um Escritorio de Projetos e Processos para gerenciar estas mudangas. Por conseguinte, a empresa
deixou um plano de agdo oriundo do redesenho, com diversas agdes a serem implantadas e monitoradas
pelo referido Escritorio, que se encontra em funcionamento.

Outro ponto a destacar € que em maio de 2019, a avaliagdo do MDGEFIS apontou estas realidades
supracitadas e diversas outras necessidades de evolucdo da Gestdo Fiscal Sergipana que ndo foram
discutidas/tratadas no Planejamento Estratégico 2015-2021 da SEFAZ/SE.

Por fim, no contexto do atual ciclo de planejamento, foram apresentadas as diretrizes para a
elaboracdo dos instrumentos de planejamento governamental (Plano Estratégico 2023-2026, PPA 2024-
2027, LDO e LOA), que contou com a atuagdo integrada da Superintendéncia Especial de Planejamento,
Monitoramento Estratégico e Gestdo de Resultados e da Superintendéncia de Or¢amento.

Ressalta-se que a consolidagao de um modelo de monitoramento estratégico e gestdo de resultados
estd atrelada a implementacdo de uma sistematica de governanca forte, eficiente e colaborativa entre os
diversos setores da Administracdo Publica Estadual, sustentado em sistematicas e metodologias
consolidadas e validadas, com o uso de ferramentas tecnologicas e de gestdo, que permitem o
acompanhamento das etapas, dos recursos, dos prazos, dos envolvidos e auxilie a tomada de decisdo em
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tempo real, envolvendo as disciplinas de gerenciamento estratégico, de processos, de projetos e de
inovacao.

Salienta-se que em maio/2024 foi contratada empresa especializada para apoiar a Secretaria de
Estado da Fazenda de Sergipe na elaboragdo de seu planejamento estratégico. O Planejamento Estratégico
da esta em pleno desenvolvimento e a presente contratagdo devera ser um meio para o alcance dos
objetivos estratégicos através do alinhamento estratégico dos processos.

Ademais, em junho/2024 foi contratado Consultor Individual para Apoio na Consolida¢do da Gestdo
por Processos na SEFAZ/SE. Trata-se de Contrato voltado a consolidagdo da disciplina de Gestdo por
Processos na organizagdo, especialmente em sua unidade central nessa matéria — o Escritorio de Projetos e
Processos; envolvendo diagndstico, arquitetura, cultura, metodologia, priorizagdo e operagdo assistida.

O Catalogo de Servigos delineado neste documento de Escopo dos Servigos permitira que todos os
setores da SEFAZ/SE emitam ordens de servigos para o desenvolvimento e implementacdo de servigos,
sistemas ¢ funcionalidades que de adequam as suas necessidades.

Especificamente no que tange a Superintendéncia de Tributacdo Estadual (SUTRI), por exemplo, a
utilizagao do Catalogo de Servicos sera direcionada para o possivel desenvolvimento de trés produtos. Esses
produtos foram definidos com base nas necessidades especificas das unidades organizacionais da SUTRI e
tém como meta principal a modernizagdo e a automacgao de processos criticos relacionados a legislacdo
tributaria estadual.

1.  Novo Sistema de Legislacido Tributaria

O Novo Sistema de Legislagdo Tributaria sera uma plataforma robusta, equipada com
mecanismos avangados de busca inteligente, capaz de interpretar consultas feitas com
termos gerais e localizar, de forma precisa, todos os normativos relacionados.

A ferramenta sera projetada para atender a demanda da Geréncia de Legislagdo Tributaria
(GELEQ), oferecendo funcionalidades como:

v pesquisa inteligente: com base em palavras-chave ou trechos de texto, o sistema
identificara normas correlacionadas, permitindo consultas rapidas e abrangentes;

v organizac¢do hierarquica e cronolégica: os normativos serdo exibidos de forma
estruturada, destacando revogagoes, alteragdes e atos complementares;

v interface intuitiva: o design sera adaptado para facilitar a navegagdo tanto para
servidores da SEFAZ/SE quanto para consultas externas.

Esse sistema serd essencial para dar suporte ao trabalho técnico da GELEG,
proporcionando agilidade na interpretacdo normativa, maior assertividade nas decisdes e
economia de tempo.

2. Ferramenta Para Geraciao de Minutas de Pareceres

A Ferramenta para Geragdo de Minutas de Pareceres serd uma aplicacdo baseada em
Inteligéncia Artificial Generativa, com o objetivo de automatizar e padronizar a elaboracdo
de pareceres deliberativos e consultivos. Essa solucdo atendera diretamente a Geréncia de
Orientagdo Tributaria (GEROT), oferecendo:

v geracio automatizada de pareceres: a partir de inputs fornecidos pelos
servidores, a ferramenta produzird minutas com estrutura formal e contetido
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técnico coerente;

v adaptacio ao contexto: o sistema sera ajustado para compreender diferentes tipos
de consultas, garantindo que as minutas sejam adequadas ao caso especifico;

v banco de dados normativo: a aplicacdo estard conectada ao Novo Sistema de
Legislagdo Tributaria, assegurando que os pareceres gerados estejam em
conformidade com a legislagdo vigente.

Essa ferramenta visa ndo apenas agilizar os fluxos de trabalho da GEROT, mas também
oferecer maior precisdo e uniformidade nas manifesta¢des técnicas, reduzindo retrabalhos
¢ minimizando riscos de divergéncias interpretativas.

3. Chatbot Para o Plantao Fiscal

O Chatbot para o Plantdo Fiscal sera uma solugdo de atendimento virtual automatizado,
projetada para esclarecer duvidas de contribuintes relacionadas a legisla¢do tributaria
estadual. Essa ferramenta sera utilizada no contexto do Plantdo Fiscal, situado na estrutura
da GEROT, e contara com as seguintes funcionalidades:

v respostas diretas e fundamentadas: as respostas serdo baseadas em consultas ao
Novo Sistema de Legislagcdo Tributaria, garantindo que estejam atualizadas e
embasadas nas normas vigentes;

v indicacdo de consulta formal: cada resposta incluird um alerta indicando que o
contetido ndo tem efeito vinculante, preservando o carater informativo do chatbot;

v interacao escalavel: o sistema oferecera a possibilidade de encaminhar dtvidas
complexas diretamente para atendimento humano (via e-mail), caso a resposta
inicial seja considerada insuficiente pelo contribuinte;

v interface acessivel: o chatbot sera integrado ao site da SEFAZ/SE, garantindo
acessibilidade e praticidade para os usuarios.

O chatbot sera um canal estratégico para centralizar as interagdes com o publico externo,
promovendo maior eficiéncia no atendimento e reduzindo a sobrecarga de demandas
presenciais ou telefonicas no Plantdo Fiscal.

Esses produtos prioritarios, alinhados aos objetivos estratégicos da SEFAZ/SE, representam um
marco na modernizagdo dos processos internos da SUTRI, contribuindo para um ambiente mais dindmico,
acessivel e centrado no atendimento as necessidades dos contribuintes e dos servidores.

Especificamente no que tange a Superintendéncia de Fiscalizagdo (SUFI), por exemplo, o Catalogo
de Servigos permitird a implementagdo de um Chatbot voltado para o atendimento ao publico, no que diz
respeito a prestacdo de servigos mais simples e a consulta de informagdes e saneamento de dividas que,
atualmente, sdo fungdes desempenhadas pelos CEAC (Centros de Atendimento ao Cidadao).

A automagdo de processos e a transformacgdo digital sdo cruciais para as organiza¢des publicas,
proporcionando uma série de beneficios que vao além da simples eficiéncia operacional. A automagao de
processos permite que a SEFAZ/SE otimize as etapas ¢ melhore a prestagao de servigos. Além disso, a
automacdo reduz o risco de erros administrativos e facilita o cumprimento de regulamentagdes e normas,
garantindo maior transparéncia ¢ confiabilidade nas operagdes governamentais.

A transformacgdo digital nas organizacdes publicas envolve a integragdo de tecnologias avangadas e
a reestruturagdo de processos para melhor atender as demandas da sociedade. Isso inclui a implementagdo
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de plataformas online para servi¢os publicos, permitindo que cidaddos acessem informagdes e realizem
solicita¢des de maneira conveniente e segura. A digitalizagdo de processos internos melhora a comunicagao
e a colaboragdo entre diferentes departamentos, resultando em uma gestdo publica mais coesa ¢ eficaz.

Com a transformagdo digital, governos podem responder mais rapidamente as necessidades, além de
promover uma governanga mais participativa e inclusiva, onde a populag¢ao tem maior acesso ¢ influéncia
sobre as decisdes publicas. Dessa forma, a automacéo ¢ a digitaliza¢do sdo fundamentais para modernizar
a administragd@o publica e torna-la mais eficiente, transparente e centrada no cidadéo.

5. DETALHAMENTO DO OBJETO E CONDICOES DE FORNECIMENTO

O objeto deste documento de Escopo dos Servigos sera composto pelos 3 (trés) itens listados abaixo:

ITEM DESCRICAO UNIDADE QUANTIDADE
Servicos Especializados em Automagéo de Processos e UST
1 . L 42.015
Servigos Publicos
) Licenciamento Perpétuo e Implantagio de Plataforma Licenciamento e 1
Para Automacao de Processos (BPMS) Implantagdo
3 Servigo Anual de Manutengao, Atualizagdo e Suporte Servigos Anual 1

na Plataforma Para Automacao de Processos (BPMS)

Esses itens serdo mensurados pelas suas entregas, ndo pelas atividades ou etapas intermediarias
necessarias a sua consecu¢@o. Portanto, considerar-se-a4 determinado item concluido apenas quando da
entrega ¢ aceitagdo de seus produtos finais, que necessariamente se configurardo em situagdes praticas
capazes de produzir resultados imediatos.

A Contratada devera manter durante toda a execucgdo do Contrato, em consonancia com as obrigagoes
assumidas, todas as condi¢des acordadas.

O modelo de atendimento serd hibrido, majoritariamente remoto, podendo ser exigido pelo
Contratante a prestacdo presencial de até 20% do servico de forma presencial. Quando o servigo for
executado presencialmente, os consultores da Contratada trabalhardo nas instalacdes da SEFAZ/SE, na
cidade de Aracaju/SE. Todo servigo devera adotar as diretrizes da SEFAZ/SE.

Os prazos para entrega de produtos e realizagdo de tarefas em geral estdo estabelecidos ao longo
deste documento de Escopo dos Servigos.
5.1. Item 1 - Servicos Especializados em Automacio de Processos e Servicos Publicos

O Item 1 — Servicos Especializados em Automacao de Processos e Servigos Publicos sera realizado
através dos seguintes grupos de servigos:

GRUPO DESCRICAO
A Planejamento e Projeto de Automagao
B Automagao de Processos e Servi¢os
C Servigos Complementares

A unidade de medida de dimensionamento e/ou mensurac¢ao a ser utilizada neste item é a Unidade
de Servigo Técnico (UST). Os servigos estdo dimensionados em UST, que representam o grau de esfor¢o
demandado na execug¢do dos servigos. Os servicos do catalogo poderdo ser utilizados sob demanda, quantas
vezes forem necessarios, de acordo com as necessidades da SEFAZ/SE. A Contratante ndo é obrigada a
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utilizar qualquer servigo especifico ou quantidade minima do Catalogo de Servigos. Esta devera utilizar tdo
somente 0s servigos que julgar necessario, respeitados os limites do Contrato.

A Contratada devera prover servigos especializados em automagdo de processos e servigos
publicos, com énfase na utilizagdo de inteligéncia artificial em processos e servicos fiscais e tributarios e a
respectiva transferéncia de conhecimento, de modo a permitir a internalizacdo de conhecimentos e
metodologias.

Com vistas ao atendimento da prestacdo de servicos a Contratada devera dispor de pessoal
qualificado dentro do perfil de cada categoria profissional, conforme licitacdo. De um modo geral, a
apresentacdo de servigos se dara de segunda a sexta-feira, no horario de trabalho da SEFAZ/SE.

A Contratada devera prover servigos especializados em automagéo de processos e servigos publicos
na plataforma para automagao de processos (BPMS) licenciada através do presente Contrato. Deverdo ainda
realizar integracdes com sistemas estruturantes, auxiliares ¢ legados do Contratante. Poderdo, ainda, ser
utilizadas outras ferramentas correlatas, a exemplo de ferramentas de Business Intelligence (BI) e
Inteligéncia Artificial (IA).

Os servigos especializados em automagao de processos e servigos publicos deverao ser realizados
em conformidade com os catalogos previstos nos Anexos [ ao IV.

A Contratada devera garantir a adog@o de metodologia de processos e todas as atualizagdes que
forem efetuadas na SEFAZ/SE. Podera a Contratada propor novos artefatos ou alteragdes nos ja existentes,
sendo que a sua utilizagdo sera avaliada pela SEFAZ/SE, sendo de responsabilidade desta, aceitar ou ndo
sua utilizagao.

A Contratada devera garantir o repasse de conhecimento por "mentoring" para todos os servigos
executados, durante a elaboragdo dos produtos contratados.

Os profissionais alocados para o atendimento da SEFAZ/SE documentarao todas as solicitagdes e
solugdes adotadas, visando garantir o devido repasse de melhores praticas de utilizagdo de tecnologia
envolvida.

A SEFAZ/SE preparara Ordem de Servico a partir dos servigos previstos no catalogo do Anexo II.
A Ordem de Servigo podera conter um ou mais servi¢os do catalogo, a depender da necessidade especifica
de Automacao de Processos e Servigos Publicos.

A Contratada devera revisar o conteudo da OS e podera solicitar ajustes a Contratante, que avaliara
conforme a boa técnica, a legislacdo e este documento de Escopo dos Servicos. Nesse processo, poderdo
ser realizadas reunides de alinhamento. Por fim, estando todos de acordo com a versdo do documento, sera
providenciada a aprovagao da OS, com a assinatura dos representantes da Contratante e da Contratada.

O valor devido em cada Ordem de Servigo sera o somatdrio do valor de cada servigo nela contido.
O valor de cada servigo sera calculado pela multiplicagdo do numero de UST associado ao servigo no
Catalogo de Servigos, conforme Anexo II, pelo valor da UST, conforme Contrato.

A Unidade de Servigo prevista no Catalogo Analitico de Servigos do Anexo II ¢ a unidade a partir
da qual devera ser mensurado o servigo para fins de prazo e custo.

A titulo de exemplo, se é dada uma Ordem de Servi¢o com dois servigos do tipo “G1.S4 —
Especificagdo de Requisitos” para dois diferentes subprocessos, cada servigo sera contado com o
Quantitativo de UST previsto no catalogo, no exemplo em tela seriam dois servigos, cada um de 80 UST,
totalizando 160 UST na Ordem de Servico.

Na hipotese de dado servigo resultar em quantidade de UST fracionaria, deve ser adotado o nimero
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inteiro imediatamente inferior ao valor resultante.

Na defini¢do da Unidade de Servigo para os casos concretos devera ser empregada a boa técnica, a
exemplo da utilizag@o dos conceitos de padroes técnicos, como CBOK, e deverdo ser observados os padroes
utilizados na SEFAZ/SE.

O prazo de uma dada Ordem de Servigo sera a soma dos prazos dos itens de Catalogo de Servigo
da qual é composta, conforme previsto no Anexo II. A Contratante podera aceitar ajuste no prazo da
execucdo da Ordem de Servigo, desde que haja razdo técnica.

A Contratada devera se manifestar com relagdo a previsdo de cumprimento total ou parcial das
entregas previstas na Ordem de Servigo, podendo a Contratante aceitar ou ndo qualquer ajuste solicitado
nas entregas. No caso de aceitagdo, as entregas previstas serdo ajustadas.

Quaisquer entregas resultantes dos servicos executados pela Contratada e que ndo tenham sido
aprovadas pela equipe da SEFAZ/SE no processo de homologagdo serdo devolvidas a Contratada para
revisao.

A SEFAZ/SE devera se manifestar sobre a homologacdo das entregas em prazo ndo superior ao
tempo de execucao da Ordem de Servico, a contar do momento da emissdo do Termo de Recebimento
Provisoério.

Quando a SEFAZ/SE rejeitar a entrega e solicitar ajustes ou corre¢des tempestivamente, nenhum
pagamento serd realizado até¢ que a Contratada realize todos os ajustes necessarios. O aceite € o posterior
pagamento dos servigos executados e entregues pela Contratada ndo a eximem das responsabilidades
quanto as garantias especificas associadas a cada item de servigo executado, ficando a Contratada
responsavel pela correcdo de todos os erros, defeitos, bugs, falhas e quaisquer outras irregularidades.

As entregas serdo de responsabilidade da Contratada com anuéncia do fiscal do Contrato. Nao
obstante, todas as atividades deverdo ser desenvolvidas sob a orientagao e diretrizes da SEFAZ/SE.

Os produtos ¢ a forma de apresentacdo estdo especificados no detalhamento do Catalogo de
Servicos descrito nos Anexo I ao IV. Todos os produtos deverdo ser entregues em formato que possa ser
editado pela Contratante, exceto em casos excepcionais e tecnicamente. Justificados.

Os servigos a serem executados estdo sintetizados nos seguintes Anexos:

4 0 Anexo I traz o Catalogo Sintético de Servigos;

v 0 Anexo Il traz o Catalogo Analitico de Servigos;

v 0 Anexo III traz a Previsdo de Demanda e Or¢amento dos Servigos;
4 0 Anexo IV traz os Fatores de Esfor¢o do Catalogo de Servigos

Prevé-se um total maximo de 42.015 UST durante a vigéncia ordinaria do Contrato (01 ano).

5.2. Item 2 — Licenciamento Perpétuo e Implantacio de Plataforma Para Automacao de
Processos (BPMS)

A ferramenta proporcionara a automagdo de processos da Contratante, utilizando ferramenta de
BPMS, através do modelo de aquisicao perpétua de licenca de uso do software, em hospedagem na nuvem
do fornecedor, de forma temporaria, ou na propria infraestrutura da Contratante, conforme a conveniéncia
desta ultima.

Esta plataforma devera ter capacidade para permitir a sua utilizagdo por usuarios, tanto do lado da
sociedade quanto do lado da SEFAZ/SE. Como previsto nos Anexos, a infraestrutura de nuvem,
disponibilizada pela Contratada, devera ser robusta e segura o suficiente para permitir, inclusive, inimeros
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acessos simultaneos a diferentes servigos segmentados para diferentes Orgdos e Entidades Governamentais.

A ferramenta sera utilizada para a solicita¢do de servigos e automacdo de processos € servigos
publicos, inclusive com a utilizagdo de inteligéncia artificial em processos e servigos fiscais e tributarios.
Para tanto, devera atender a um conjunto de requisitos funcionais e nao funcionais.

Os Requisitos Funcionais (Anexo IX.1: Requisitos Funcionais) dizem respeito as funcionalidades
que devem estar disponiveis para os grupos de usuarios que utilizam a ferramenta, dispostos em trés
interfaces: demandante, operacional e gestora. Os Requisitos Nao Funcionais (Anexo IX.2: Requisitos Nao
Funcionais), por sua vez, estdo relacionados a infraestrutura ¢ a tecnologia empregadas na plataforma.

Os Requisitos Funcionais devem ser atendidos nativamente ou por meio de conectores proprios ou
comerciais (ou tipo de componente analogo) com manutengdo, suporte técnico e treinamento profissionais,
integrados a plataforma por meio de API de extensibilidade. Ndo serdo aceitas implementagoes fora dos
padrdes mencionados para o atendimento aos Requisitos Funcionais.

Os Requisitos Nao Funcionais deverdo ser comprovados por meio de documentos e certificados, a
serem apresentados junto com a documentacgdo solicitada para a habilitacdo (qualificacdo técnica). Os
Requisitos Funcionais serdo avaliados por meio de procedimento especifico, Prova de Conceito, em que a
ferramenta sera testada em tempo real, conforme descrito neste documento de Escopo dos Servigos. A
Prova de Conceito ocorrera durante o processo de negociagdo com a Empresa declarada como a de maior
pontuacdo, nos termos da Solicitagdo de Proposta apresentada as empresas selecionadas na fase de
Manifestagdo de Interesse, sendo condigao essencial para que seja expedida a Notificagdo de Adjudicagdo
a ser encaminhada a empresa declarada como vencedora da presente selecao.

O BPMS devera ser licenciado de forma perpétua para a Contratante, sem limitagdo de usuarios. A
plataforma podera ser hospedada na nuvem da Contratada, de forma temporaria, enquanto a Contratante
prepara sua infraestrutura local para recepcionamento futuro. A Contratante também podera disponibilizar
nuvem propria para hospedar o BPMS.

Na hipotese de hospedagem na nuvem da Contratada, enquanto durar a hospedagem, devera ser
utilizado o Servigo G3.S3 — Ambiente para Hospedagem Temporéaria da Plataforma.

O demandante, geralmente um cidaddo, acessara os servigos automatizados pelo navegador, redes
sociais ou aplicativo. Apds encontrar o servi¢o de interesse, o usuario sera direcionado para a ferramenta,
onde fara a solicitagdo eletronica do servico em questdo. O direcionamento deve ser transparente para o
usuario, de forma que sua experiéncia de navegacdo seja unica. Para tanto, a plataforma podera se integrar
ao Portal da SEFAZ/SE, devendo ser realizadas as configuragdes necessarias na ferramenta, caso haja essa
opcao pelo Contratante.

Estdo incluidos neste servigo os servigos de implantacdo necessarios a plena disponibilidade do
BPMS, a exemplo de:

a) criacdo de ambientes de teste, homologacdo e producdo, assim como a configuragdo e
parametrizag@o da solucdo para acesso aos usuarios finais;

b) confirmar os acessos disponibilizados e validar os recursos fornecidos em rela¢do aos pré-
requisitos da aplicagdo;

c)  realizar a transferéncia dos arquivos de instalagdo para o servidor;

d)  realizar a instalagdo do ambiente de homologacao;

e)  realizar a instalagdo do ambiente de produgdo;

f) realizar a instalagdo de ambientes de desenvolvimento e servidor OLAP;

g) realizar a configuragdo dos ambientes em relagdo a SSL, AD, servidor de e-mail e usuarios;
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h)  realizar Testes de funcionalidades padrdes do sistema (GED, BPM, Analytics);
1) realizar repasse da instalagdo;
1) arquivos de logs para facilitar debugs de problemas;

k)  configuracdo de VPN (site-to-site) e regras de firewall para conectividade com sistemas
internos da Contratada, caso necessario;

1) configuragdo da identidade visual e politicas de seguranca (backup, monitoramento, etc.).
Ademais, esta incluido neste item um uma carga horaria de 24 horas de treinamento, que podera

ser em formato remoto, com emissdo de certificado de participagdo em que devera ser realizada a
transferéncia de conhecimento necessaria para o inicio da configuragdo e utilizagdo da plataforma BPMS.

A plataforma implantada devera ser desenvolvida de maneira que haja continuidade operacional
em seu funcionamento, ainda que ndo haja contrato ativo de manutenc¢do, atualiza¢do e/ou suporte.

A entrega deste item se caracteriza pela efetiva disponibilidade do BPMS, bem como dos ambientes
de desenvolvimento ¢ homologagdo para a Contratante, atendendo aos Requisitos ¢ aos Niveis de Servigo
definidos nos Anexos deste documento de Escopo dos Servigos.

A prestagdo dos servigos devera ser iniciada a partir da Ordem de Servigo emitida pelo Fiscal do
Contrato. O pagamento pelo presente item ocorrerd apds a devida entrega, ateste e demais exigéncias
contratuais e legais.

5.3. Item 3 — Servico Anual de Manutencio, Atualizacio e Suporte na Plataforma Para
Automacio de Processos (BPMS)

Durante a vigéncia do Contrato, a Contratada devera prover manutengéo, atualizagdo e suporte na
plataforma para automacgéao de processos (BPMS).

A Contratante devera receber as atualizagoes legais e novas versdes da plataforma Contratada, quer
sejam por implementagdes de novas fungdes, resolugdo de problemas, suporte telefénico, ou alteragdes que
decorram de ajuste e evolugdo tecnoldgica e funcional da plataforma.

Estdo incluidos neste servigo, de forma ilimitada, sem prejuizo de outros necessarios a plena
manutengao, atualizagdo e suporte do BPMS:
a) acesso as corregoes de produto (bug fixes);
b) acesso as melhorias de produto (novas versoes);
c) acesso a base de conhecimento de Suporte/FAQ);
d)  suporte a manutengdo corretiva ilimitada dentro do ciclo de vida do produto;
e)  portal do cliente para gerenciamento de chamados;
f) suporte telefonico para resolugao de duvidas.

O servi¢o de manuten¢do, atualizacdo e suporte na plataforma para automagdo de processos
(BPMS) devera ser prestado com o nivel de servi¢o conforme o Anexo I1X.3: Nivel de Servigo, ¢ estara
sujeito as glosas previstas no anexo em tela.

A Contratada devera, ainda:

a) manter a plataforma implantada, atualizada, documentada ¢ em pleno funcionamento,
considerando as descrigdes técnicas e operacionais contidas no documento de Escopo dos
Servigos e todas as funcionalidades e customiza¢Ges implementadas e em operagao;

b)  registrar, analisar, diagnosticar e resolver solicitagdes ou ocorréncias de manutencao e
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suporte;

c) manter as informagdes sobre os problemas e as solugdes adequadas e resolugoes e informar
a contratante;

d) fornecer dados e apuracdes especiais (informacdes detalhadas ndo disponiveis nos
relatorios oferecidos pela ferramenta) ;

e) fornecer relatorios de logs da ferramenta (seguranga, incidentes, integragdo entre sistemas,
atividade do usuério, controle de acesso, erros, excegoes, indisponibilidades e outros);

O pagamento pelo presente item ocorrera na razao de um doze avos do valor do item a cada més
de prestacdo de servigos e ocorrerd apos a devida entrega, reconhecimento da prestagdo de servigos, ateste
e demais exigéncias contratuais e legais.

6. VIGENCIA E PRAZO DE EXECUCAO

O Contrato tera vigéncia a partir da data da publicag@o do seu extrato na Imprensa Oficial do Estado,
tendo o seu termo final apds 60 (sessenta) dias corridos do ultimo dia previsto para o prazo de execugao.

O prazo de execugdo do objeto contratual sera de 12 (doze) meses, contados a partir da data de
emissdo, pelo Gestor do Contrato, da Primeira Ordem de Servigo.

O Contrato podera ser prorrogado por até duas prorrogagdes de 12 (doze) meses cada, respeitando
os limites de prazo e condi¢des de execucdo do PROFISCO II/SE.

A prorrogacdo da vigéncia contratual estd condicionada a conveniéncia e a oportunidade da
Contratante ¢ a manutengdo das condigdes que ampararam a presente contratagao.

Na hipotese de prorrogacdo devera ser observado o seguinte:

— quanto ao Item 1 — Servigos Especializados em Automacdo de Processos e Servigos
Publicos, o limite de 42.015 UST refere-se ao prazo ordinario de 12 (doze) meses e, na
hipotese de prorrogacao, os saldos porventura existentes serdo desconsiderados e o limite
de 42.015 UST sera reestabelecido para cada novo prazo de 12 meses;

- o Item 2 — Licenciamento Perpétuo e Implantacdo de Plataforma Para Automacdo de
Processos (BPMS), por sua propria natureza, ndo podera serd prorrogado, admitindo-se,
em carater excepcional e justificado, prorrogacao quanto ao prazo;

— o Item 3 — Servico Anual de Manuten¢do, Atualizagdo e Suporte na Plataforma Para
Automacdo de Processos (BPMS) podera ser renovado na proporgdo de um doze avos para
cada més do novo periodo contratual resultante da prorrogagao.

7. CRONOGRAMA DE EXECUCAO

Os trabalhos deverdo ser desenvolvidos num prazo de 12 (doze) meses, contado a partir da emissao
da primeira Ordem de Servigo (OS) pelo Contratante.

No tocante ao Item 1 — Servigos Especializados em Automagao de Processos e Servigos Publicos, a
execucdo ocorrera de acordo com os prazos definidos para cada servigo, podendo ser iniciados a qualquer
momento dentro do prazo de execuc¢do do Contrato e conforme planejamento previamente acordado com a
area responsavel da SEFAZ/SE.
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Considerando que podera ser utilizado qualquer servigo do Catalogo conforme necessidade da

SEFAZ/SE, estima-se que qualquer fase das atividades do Catalogo de Servigo podera ser executada em
quaisquer dos 12 (doze) meses de execucdo do Contrato.

O cronograma abaixo representa a estimativa de utilizagdo dos grupos de servigos, podendo ser
modificado, a juizo de conveniéncia e oportunidade da Contratante.

O Item 2 — Licenciamento Perpétuo ¢ Implantacdo de Plataforma Para Automagdo de Processos
(BPMS)tem execugdo estimada para 02 (dois) meses.

Ja o Item 3 — Servigo Anual de Manutengdo, Atualiza¢do ¢ Suporte na Plataforma Para Automacgédo
de Processos (BPMS) devera ser executado durante toda a vigéncia do Contrato.

PERIODO DE EXECUCAQ (MESES)
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ) 11 | 12

ITEM

Item 1 — Servigos Especializados em Automagio de Processos e Servigos Publicos

Ttem 2—Li iamento Perpétuo e Implantacio de Plataforma Para Automacio de Processos (BPMS)

Item 3 — Servigo Anual de Manutengéo, Atualizagio e Suporte na Plataforma Para Automagio de Processos (BPMS)

8. SUBCONTRATACAO

Nao sera permitida a subcontratacdo do objeto por se entender que existem empresas, isoladas ou
consorciadas, no mercado que conseguem atender em sua integralidade o objeto da contratagdo sem a
necessidade de buscar com terceiros subcontratados servigos ou bens acessorios para conseguir cumprir na
integralidade as Obrigagdes Contratuais. Nao ha empecilho para a participagdao de consorcios de empresas
durante o certame.

9. QUALIFICACAO DA EQUIPE

Com vistas ao atendimento da prestacdo de servicos a Contratada devera dispor de pessoal
qualificado dentro do perfil de cada categoria profissional, conforme indicado no quadro a seguir, o qual
indica a Equipe-Chave, que devera ser mantida pela Contratada durante todo o periodo de execugdo dos
servigos e estar obrigatoriamente presente em todas as atividades e devera ser a responsavel direta por todos
os relatdrios e produtos entregues.

PERFIL FORMACAO EXPERIENCIA CERTIFICACOES

Experiéncia Minima Comprovada de 10 Anos em Atividades Que Envolvam|

e e 3 Certificagdo Profissional em Gerenciamento de Processos
Gerenciamento de Processos de Negocio, Automagdio de Processos ou e

Coordenador do Projeto Nivel Superior Completo Tecnologia da Informagio, Denre os Quais Deveri Ser Comprovada :];V]E'Pe)gécio (CBPP) ou em Gerenciamento de Projetos
Experiéncia em Gerenciamento de Projetos na Area Fazendéria B
Analista de Processos de Negécio ivel Superior Completo Experiéneia Minima Comprovada de 05 Anos em Atividades Que Envolvam|Certificagio Profissional em Gerenciamento de Processos

Gerenciamento de Processos de Negocio de Negécio (CBPP)

Experiéneia de No Minimo 05 Anos em Atividades Que Envolvam|
Gerenciamento de Processos de Negocio ou Automagéio de Processos, Dentre|
as Quais Devera Ser Comprovada Experiéncia em RPA — Robotic Process
Automation ou Plataforma Business Process Management Suite (BPMS) oul
Integragfio de Sistemas Legados, Estruturantes ou Auxiliares ou Processamento
de Linguagem Natural (PLN)

Experiéneia de No Minimo 05 Anos de Atividades Que Envolvam T logi
Nivel Superior Completo ou Poés-|daInformagio, Dentre as Quais Deverd Ser Comprovada Experiéncia em RPA —|
Analista de Tecnologia da Informagio |Graduagdo  em  Tecnologia  da|Robotic Process Automation ou Plataforma Business Process Management|N&o Exigida
nformago ou Areas Correlatas Suite (BPMS) ou Integracdo de Sistemas Legados, Estruturantes ou Auxiliares

ou Processamento de Linguagem Natural (PLN)

Analista de Automacio de Processos  |Nivel Superior Completo Nio Exigida

Os profissionais indicados deverdo participar ativamente dos trabalhos, ndo sendo admitida a
substitui¢do, a ndo ser em caso excepcional e fortuito, devidamente justificado e aprovado pela Contratante,
situacdo em que a substitui¢do devera se dar por profissional de qualificagdo equivalente ou superior.

Dentre as experiéncias comprovadas pelo Analista de Automagdo de Processos ou pelo Analista de
Tecnologia da Informagdo, devera haver comprovagdo de experiéncia nos temas de inteligéncia artificial
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generativa, processamento de linguagem natural, grandes modelos de linguagem, projetos com uso de
Encoders, armazenamento ¢ buscas vetoriais, Retrieval-Augmented Generation ¢ tecnologias da OpenAl e
de APIs de envio de mensagens instantaneas.

A Contratada devera, além dos profissionais da Equipe-Chave, manter equipe de profissionais e de
apoio com quantitativo suficiente para atender a previsdo de servigos do presente documento de Escopo
dos Servigos, ficando a critério e as custas da Contratada a incorporagdo aos trabalhos de equipe de apoio.

A qualificag@o da Equipe Técnica devera ser comprovada mediante a apresentacdo de documentagdo
idonea. A Equipe Técnica Chave devera ser obrigatoriamente composta por aqueles profissionais que foram
apresentados e pontuados na fase de Manifestacdo de Interesse, sob pena de ndo aceitacdo da proposta da
empresa selecionada e, por consequéncia, sua desclassificagdo no certame.

Excepcionalmente, desde que devidamente justificado e aceito pela SEFAZ/SE, poderdo ser
propostos outros profissionais que ndo compuseram o Corpo Técnico Disponivel da fase de Manifestagdo
de Interesse, sendo adotado como critério para aceitacdo destes ter qualificacdo e experiéncia igual ou
superior aqueles oferecidos na fase de Manifestacdo de Interesse.

A Equipe Técnica Chave ndo podera estar ligada a qualquer atividade ou situacdo cujos objetivos
possam criar conflitos de interesse ou prejudicar a isengdo de seu desempenho profissional, conforme
clausulas estabelecidas no Contrato de Empréstimo 5411/0OC-BR e nas Politicas para a Selegdo e
Contratagdo de Consultores Financiados pelo Banco Interamericano de Desenvolvimento, Documento GN-
2350-15.

Neste contexto, conforme clausulas de elegibilidade, incompatibilidade e de conflito de interesses
relacionadas nas Politicas para Selegdo e Contratagio de Consultores Financiadas pelo Banco
Interamericano de Desenvolvimento, Documento GN-2350-15 e no Contrato de Empréstimo 5411/0C-BR
(Praticas Proibidas, Capitulo IX, Artigo 9.01), ¢ vedada a contratagdo de Funcionarios do Quando
Permanente ou Temporario do Governo do Estado de Sergipe, Servidores Publicos Federais, Estaduais ou
Municipais e Funciondrios em Cargo Comissionado dos Servigos Publicos Federais, Estaduais ou
Municipais, a exce¢do daqueles que (i) estiverem em licenga sem vencimentos, (ii) ndo estiverem sendo
contratados imediatamente antes de entrar em licenga e (iii) sua contratacdo nao gerar qualquer tipo de
conflito de interesses conforme disposi¢des das Politicas de Aquisi¢des do BID.

Considera-se ainda como condi¢do de vedacao, aqueles Servidores ou Funcionarios que ja houverem
pertencido ao Quadro Permanente ou Temporario do Governo do Estado de Sergipe até seis meses de um
dos seguintes termos: data de apresentagdo do pedido de empréstimo ao BID ou data do processo de abertura
desta sele¢do.

Excepcionalmente, conforme consta do item 1.13 — Elegibilidade, do Documento GN- 2350-15,
professores universitarios ou cientistas de institui¢des de pesquisas poderao constituir a equipe de trabalho,
desde que estes ndo tenham Contrato de trabalho por dedicag¢do exclusiva com a institui¢do de ensino ou
de pesquisa.

10. CONFIDENCIALIDADE DOS TRABALHOS

A Contratada, seus prepostos e profissionais envolvidos na realizagdo dos trabalhos objeto deste
TDR, obrigam-se a tratar todas as informagdes obtidas junto a Contratante como informagao sigilosa ou
confidencial, devendo neste sentido manté-las sob estrito sigilo, comprometendo-se ainda em ndo
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comunicar, divulgar ou revelar as informagdes confidenciais a terceiros.

Para tal, serdo consideradas como informag¢des confidenciais todas e quaisquer informagdes ou
dados, independentemente de estarem expressamente classificados como confidenciais, fornecidas
verbalmente ou por escrito, ou de qualquer outra forma, corpérea ou ndo, cuja divulgagdo possa provocar
prejuizos de qualquer natureza, abrangendo, mas ndo se limitando a, pormenores, estratégias de negocios,
pesquisas, dados financeiros e estatisticos, informagdes sobre negociagdes em andamento, informacgdes
sobre softwares, informagdes cadastrais, documentos que venha a ter conhecimento ou acesso, ou que venha
a receber da Contratante, sejam de carater técnico ou nio.

Tais informag¢des confidenciais deverdo ser usadas exclusivamente para a condugdo dos trabalhos
objeto da relagdo de servigos entre a Contratada e a Contratante, ndo podendo, sob nenhuma forma ou
pretexto, ser divulgadas, reveladas, reproduzidas, utilizadas ou ser dado conhecimento a terceiros estranhos
a esta contratagdo, exceto quando o dever de divulgar tais informacdes seja estritamente por for¢a de
exigéncia legal, devendo a parte obrigada a fornecer tais informagdes, avisar imediatamente a outra parte
sobre tal exigéncia legal para, se for o caso, tomar as providéncias que acharem necessarias.

A Contratada devera apresentar o "Termo de Responsabilidade e Sigilo", contendo a declaragdo de
manutengdo de sigilo e ciéncia das normas de segurancga da Contratante, assinado por cada empregado seu
que estiver diretamente envolvido na contratagdo, quando o servigo exigir.

11. PROPRIEDADE E GARANTIA DOS PRODUTOS DESENVOLVIDOS

E responsabilidade da Contratada assegurar a qualidade de todos os produtos gerados durante todo o
ciclo de desenvolvimento. Para tal devera utilizar procedimentos que visam garantir a qualidade do
“Produto” (Artefatos ¢ Solu¢des de Automagdo) produzido pela equipe de desenvolvimento.

Isso deve ser feito através da realizacdo de testes e aplicacdo de processos de verificagdo de
atendimento a critérios de qualidade além de inspecdo de artefatos relacionados ao processo de
desenvolvimento de solugdes. E obrigagdo da Contratada apresentar evidéncias de que esses processos
serao aplicados.

Todos os Produtos, Artefatos e Similares produzidos no bojo do Contrato serdo de propriedade da
Contratante.

12. TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO DAS SOLUCOES DESENVOLVIDAS

A transferéncia de conhecimento das solugdes desenvolvidas devera ser viabilizada pela Contratada,
sem Onus adicional para a SEFAZ/SE, por meio de eventos especificos, em ambiente disponibilizado pela
SEFAZ/SE ¢ baseados em documentos técnicos e¢/ou manuais especificos das solugdes desenvolvidas. A
referida transferéncia ocorrera no bojo dos servigos descritos nos Anexos I e II.

O cronograma e horarios dos eventos deverdo ser previamente aprovados pela SEFAZ/SE.

A Contratada devera descrever a metodologia que sera utilizada para transferir conhecimento aos
servidores e/ou técnicos indicados pela SEFAZ/SE, os quais poderao ser multiplicadores do conhecimento
transferido a outros técnicos ou a usuarios finais. A transferéncia de conhecimento devera ser focada na
solucdo adotada, de forma que haja transferéncia do conhecimento da metodologia e tecnologia utilizada.
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Ao final da transferéncia, os servidores e/ou técnicos indicados pela SEFAZ/SE deverdo estar
capacitados para darem continuidade aos servigos prestados pela Contratada.

13. FISCALIZACAO E GESTAO DO CONTRATO

A supervisdo dos trabalhos sera feita por Servidor, equipe ou comissao indicado(s) pela Secretaria
de Fazenda do Estado de Sergipe, que deverdo acompanhar os trabalhos executados. A SEFAZ/SE
designara técnicos para participar das discussdes com a Contratada, bem como para monitorar, de forma
continua, o trabalho a ser desenvolvido, permitindo, a0 mesmo tempo, absorver conhecimentos que
contribuirdo para a continuidade dos servigos apos o término do Contrato. Ficara a cargo da SEFAZ/SE o
fornecimento das informacgoes necessarias aos trabalhos de consultoria.

14. PROVA DE CONCEITO

A Prova de Conceito (POC) visa a aferigdo da real capacidade dos servigos ofertados pelas empresas
participantes da presente selecdo. Busca-se comprovar se as Solugdes Tecnologicas de fato atendem aos
requisitos constantes nos Anexos deste Termo de Referéncia.

Para conduzir a Prova de Conceito, a Contratante designara uma Comissdo de Avaliacdo Técnica,
que participara de todas as etapas do certame, na resposta a eventuais questionamentos e impugnagdes, bem
como na avaliacdo da documentagdo constante da Proposta Técnica.

A Prova de Conceito devera percorrer todos os requisitos, ou parte deles, caso a Comissdo de
Avaliacdo Técnica julgue que a execucdo de alguns requisitos englobe o correto funcionamento de outros.
No caso de dispensa da avalia¢do de requisitos, a Comissdo de Avaliagdo Técnica registrara a motivagéo
para a referida dispensa.

Apos realizada a ponderagdo de notas das Propostas Técnica e Financeira das empresas que se
apresentaram na Fase de Solicita¢ao de Proposta, e verificada a empresa que obteve a maior pontuagio, ¢
antes da etapa de negociacdo dos termos da Proposta Financeira, sera solicitado a esta empresa que, no
prazo de até 10 (dez) dias corridos contados da solicitacdo, informe a via de acesso a ferramenta, assim
como eventuais chaves de acesso (usuarios e senhas).

Na mesma oportunidade, a Empresa também devera informar a configuracdo do computador
(desktop) a ser disponibilizado pela Administragédo para realizagdo da Prova de Conceito, restringindo-se a
tipos de navegadores (browsers) e seus complementos (plugins), além da capacidade de hardware.

A sessdo de Prova de Conceito ocorrera em data, local, horario e com duracdo a serem informados
oportunamente pela Comissdo de Avaliagdo Técnica.

A plataforma serd considerada aceita se atender substancialmente, conforme juizo da Comissdo de
Avaliacdo Técnica, aos requisitos exigidos no presente Termo de Referéncia. Caso um ou mais
requisito ndo seja cumprido em sua totalidade, a Comissdo de Avaliagdo Técnica podera, a seu juizo,
recomendar a aceitagdo da plaforma, caso observe, justificadamente, que o ndo cumprimento de
determinado(s) requisito(s) pode ser compensado por outras caracteristicas apresentadas pela plataforma
ou que nao afetara os objetivos da contratagdo. Nestes casos, sera considerado que houve cumprimento
substancial.
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Caso ndo haja cumprimento substancial dos requisitos e os critérios supra estipulados nao forem
atendidos a empresa sera desclassificada e eliminada do Processo de Selecdo.

A Empresa sera igualmente desclassificada caso ndo envie seus Representantes a sessdo ou nao
disponibilize as informag¢des requeridas para realizagao da Prova de Conceito no prazo estipulado.

No caso de desclassificagdio da empresa de melhor nota na ponderagdo Técnica e Prego, sera
convocada a seguinte na ordem de classificagdo, até que uma Empresa cumpra com os requisitos previstos
neste Termo de Referéncia e seja declarada Vencedora da presente Selegdo.

15. CRITERIOS A SEREM CONSIDERADOS NA AVALIACAO DA DOCUMETACAO
APRESENTADA PELAS EMPRESAS QUE MANIFESTAREM INTERESSE

A selegdo da empresa de consultoria sera feita a partir da avaliagdo dos curriculos e materiais
(folhetos, descricdo de servigos semelhantes executados, experiéncia em condigdes idénticas, contratos,
atestados técnicos de servigos e curriculos dos profissionais disponiveis para execugdo dos servicos),
selecionando-se aquelas que apresentarem a melhor qualificagdo para os servigos (as pontuagdes estio
definidas no Termo de Referéncia da contratagdo, que integra o Processo n° 5361/2025-COMPRAS.GOV-
SEFAZ e sera disponibilizado em conformidade com as Politicas do BID), segundo os critérios
estabelecidos a seguir:

- Experiéncia da Empresa em Servigos Similares

v Experiéncia na Prestagdo dos Servi¢os de Execugdo de Projeto de Automagao de
Processos

v Experiéncia na Prestagdo dos Servigos de Projetos de Inteligéncia Artificial
Generativa, Processamento de Linguagem Natural, Grandes Modelos de Linguagem,
Projetos Com Uso de Encoders, Armazenamento ¢ Buscas Vetoriais, Retrieval-
Augmented Generation e Tecnologias da OpenAl e de APIs de Envio de Mensagens
Instantaneas

v Experiéncia na Prestacdo dos Servicos de Desenvolvimento de Software, em
Plataforma de Gerenciamento de Relacionamento Com Uso de Plataforma Integrada
Omminchannel

- Qualificagdo, Disponibilidade e Experiéncia de Corpo Técnico Adequado

v Profissionais da Empresa com Experiéncia em Projetos de Gerenciamento de
Processos de Negocio

v Profissionais da Empresa com Experiéncia em Automacdo de Processos de Negocio

v Profissionais da Empresa com Experiéncia em Projetos de Inteligéncia Artificial
Generativa, Processamento de Linguagem Natural, Grandes Modelos de Linguagem,
Projetos Com Uso de Encoders, Armazenamento ¢ Buscas Vetoriais, Retrieval-
Augmented Generation e Tecnologias da OpenAl e de APIs de Envio de Mensagens
Instantaneas

v' Profissionais da Empresa com Certificagio CBPP (Certified Business Process
Professional) emitida pela Association of Business Process Management
Professionals International (ABPMP) ou Certificagdo PMP (Project Management
Professional) emitida pelo PMI (Project Management Institute)

v Profissionais da Empresa com Especializag¢do (P6s-Graduacdo, MBA, Mestrado ou
Doutorado) em Gestdo por Processos ou em Outras Areas Desde Que Tenha Pelo
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Menos Uma Disciplina de Gestao por Processos

As experiéncias apresentadas de servigos realizados para Orgdos Fazendarios serdo melhor
pontuadas.

16. ANEXOS

Sdo Anexos deste documento de Escopo dos Servigos:
- Anexo [ — Catalogo Sintético de Servigos
- Anexo II — Catalogo Analitico de Servicos
— Anexo III — Fatores de Esfor¢o do Catalogo de Servigos
- Anexo IV — Requisitos e Niveis de Servigo

— Anexo V — Modelo de Avalia¢do da Prova de Conceito

Aracaju, 25 de marco de 2025.

GUSTAVO BURITY DE LIMA
Superintendente de Planejamento, Projetos € Modernizacdo Institucional

LUANA MAIA MOREIRA
Chefe de Escritorio de Projetos e Processos

VITOR FIGUEIREDO LEAL
Auditor Fiscal Tributario

BRUNO DE SOUZA VIARD
Auditor Fiscal Tributario

ANTONIONI ASSIS ANDRADE DO MONTE
Gerente de Sistemas de Tecnologia da Informagao
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ANEXO I - CATALOGO SINTETICO DE SERVICOS

GRUPO DE UST POR UNIDADE DE
Lo BRI SERVICOS SERVICO SERVICO
G151 Diagndstico para Digitalizacdo de | Planejamento e lirOJeto 80,00 Plano
Processo ou Servico de Automacao
G1.S2 | Pesquisa de Usuario Planejamento e liroj cto 40,00 Subprocesso
de Automacao
G1S3 Mapeamento, Anahse e Redesenho | Planejamento e lirOJeto 110,00 Subprocesso
de Processo ou Servigo de Automacao
. ~ - Planejamento e Projeto
G1.S4 | Especificacdo de Requisitos de Automaciio 80,00 Subprocesso
1,00 * Fator
Automacédo de de Esforco de
G2.S1 | Criag@o de Automacao Processos egSerVi os Automagao Automagao
¢ (FE-AUT)
(Anexo III)
G2.S2 | Criagdo de Integragdo — Sem RPA Automagao d? 137,00 Integracao
Processos e Servicos
G2.S3 | Criagdo de Integragdo — Com RPA Automagao d? 171,00 Integracao
Processos e Servicos
G2.S4 | Alteracdo de Integragdo — Sem RPA Automagao de.: 68,00 Integracao
Processos e Servicos
G2.S5 | Alteracdo de Integragdo — Com RPA Automagao de? 85,00 Integracao
Processos ¢ Servigos
1,00 * Fator
Automacédo de de Esforgo de
G2.S6 | Criagdo de Dashboard Processos egSerVi os Automagao Dashboard
¢ (FE-DASH)
(Anexo III)
G351 Operagdo Assistida de Automagdo Servicos 15.00 Dia de Operacao
) de Processos e Servigos Publicos Complementares ’ Assistida
G3.S2 | Transferéncia de Conhecimento Servigos 257,00 Treinamento
Complementares
Ambiente para  Hospedagem Servigos A
G3.53 Temporaria da Plataforma Complementares 257,00 Més
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ANEXO II - CATALOGO ANALITICA DE SERVICOS

G1.S1 - DIAGNOSTICO PARA DIGITALIZACAO DE PROCESSO OU SERVICO
Codigo Servico G1.S1

Servigo Diagnostico para Digitalizagdo de Processo ou Servigo

a) analisar unidades responsaveis pelos processos ¢ servigos para entender a
viabilidade, necessidades, sistemas envolvidos, macro etapas e complexidade

b) preparar e facilitar reunides e oficinas

Descricio c) elaborar proposta preliminar para transformagéo de processos e servigos
d) avaliar processos criticos prioritarios

e) elaborar plano 4gil e cronograma de implantacao

f) apresentar produtos, quando necessario, em reunido

Coordenador do Projeto
Analista de Processos

Perfil Profissional .
erit trotissiona Analista de Automacgédo de Processos

Analista de Tecnologia da Informacéo

Plano Agil de Implantagio: Analise de Viabilidade, Arquitetura Preliminar de Processos
e/ou Servicos Publicos e Cronograma de Trabalho

Prazo 30 dias
Quantidade de UST 80,00
Unidade de Servigo Plano

Produto
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G1.82 - PESQUISA DE USUARIO

Codigo Servigo

G1.82

Servigo Pesquisa de Usuario
a) preparar e facilitar oficinas com usudrios dos servigos ou processos
b) preparar e executar ferramentas, tais como “sombra”, “blueprint”, “jornada
. do usuario”, “entrevistas”, para levantamento de dados sobre a jornada do
D
escrigdo

usuario
¢) sistematizar os dados levantados
d) apresentar produtos, quando necessario em reuniao

Perfil Profissional

Coordenador do Projeto

Analista de Processos

Analista de Automacdo de Processos
Analista de Tecnologia da Informagdo

Produto Relatorio Contendo Resultados da Pesquisa de Usuario
Prazo 30 dias

Quantidade de UST 40,00

Unidade de Servigo Subprocesso
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G1.83 - MAPEAMENTO, ANALISE E REDESENHO DE PROCESSO OU SERVICO

Codigo Servigo

G1.83

Servigo Mapeamento ¢ Analise de Redesenho de Servigo
a) entender o fluxo do processo ou servico com as unidades envolvidos,
utilizando ferramentas de design de servigos ¢ de gestdo de processos de
negdcios
b) analisar documentagdo e realizar visitas para entendimento dos processos
de negbcio
c) preparar, sistematizar ¢ conduzir oficinas
Descrigao d) realizar o mapeamento de processo de negdcio com a construgdo e

homologa¢do de diagramas, em BPMN 2.0, que representem a situagdo
atual dos processos

e) identificar gargalos e oportunidades de melhorias

f) apresentar propostas de redesenho do servigo ou processo de negdcio com
a construgdo ¢ homologacdo de diagramas, em BPMN 2.0, que
representem a situacao futura

Perfil Profissional

Coordenador do Projeto

Analista de Processos

Analista de Automacdo de Processos
Analista de Tecnologia da Informacao

Relatorio Contendo Resultados do Mapeamento, Anélise ¢ Redesenho de Processo ou

Produto Servico
Prazo 30 dias
Quantidade de UST 110,00
Unidade de Servico Subprocesso
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G1.84 - ESPECIFICACAO DE REQUISITOS

Codigo Servigo

G1.54

Servico Especificagdo de Requisitos

a) preparar e facilitar oficinas de ideag@o de produtos

b) elaborar especificagdo agil de requisitos da solucdo de automagdo proposta,
Descrigao baseando-se na proposta de modelo de processo e na(s) oficina(s) de ideagdo

c) elaborar prototipos de baixa e média fidelidade navegavel, se possivel
d) wvalidar com dono do servigo versdo em alfa

Perfil Profissional

Coordenador do Projeto

Analista de Processos

Analista de Automacgédo de Processos
Analista de Tecnologia da Informacao

a) Especificagdo do Projeto de Automagdo/Transformagao Digital de Processo

Produto b) Protétipo Navegavel (se possivel) do Processo em Versao Alfa
Prazo 15 dias

Quantidade de UST 80,00

Unidade de Servico Subprocesso
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G2.S1 - CRIACAO DE AUTOMACAO

Codigo Servigo G2.S1

Servico Criacdo de Automagdo

a) criar automagdo, com ou sem a utilizagdo de inteligéncia artificia e/ou agentes
virtuais inteligentes

b) testar automagao
¢) documentar automacao

Descricado

Coordenador do Projeto
Perfil Profissional Analista de Automagao de Processos
Analista de Tecnologia da Informacéo

Produto Automagdo Implementada e Documentada;
Prazo Até 15 dias Para Cada 100 Pontos do Fator de Esfor¢co de Automagao (FE-AUT) (Anexo
I10)

Quantidade de UST 1,00 * Fator de Esforgo de Automagdo (FE-AUT) (Anexo III)

Unidade de Servigo Automacgao
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G2.S2 - CRIACAO DE INTEGRACAO — SEM RPA
Codigo Servigo G2.52
Servico Criacdo de Integracdo — Sem RPA

a) criar e testar integracdo de sistemas

b) criar e testar fluxo contemplando as etapas na solu¢do de automacgao e as etapas
no sistema legado, estruturante ou auxiliar

c¢) documentar integragao

Descricado

Coordenador do Projeto
Perfil Profissional Analista de Automagao de Processos
Analista de Tecnologia da Informacéo

Produto Integracdo Implementada e Documentada;
Prazo 30 dias
Quantidade de UST 137,00

Unidade de Servigo Integracdo
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G2.S3 — CRIACAO DE INTEGRACAO — COM RPA
Codigo Servigo G2.S3
Servico Criacdo de Integragdo — Com RPA

a) identificar as fontes de dados
b) estudar as fontes de dados e formatos de texto e itens a buscar, identificar e capturar

c) criar robo (script de software) inteligente para realizar a integracdo com a base de
informagdes ndo estruturada, com reconhecimento de linguagem portuguesa e/ou
com outras fontes de informacao

d) testar integracdo e a acuracidade do robd criado

Descrigao

e) criar e testar fluxo contemplando as etapas na solugdo de automagéo
f)  documentar integragdo

Coordenador do Projeto
Perfil Profissional Analista de Automacdo de Processos
Analista de Tecnologia da Informacao

Produto Integracdo Implementada e Documentada
Prazo 30 dias

Quantidade de UST 171,00

Unidade de Servigo Integracdo
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G2.84 - ALTERACAO DE INTEGRACAO - SEM RPA

Codigo Servigo

G2.54

Servico Alteracao de Integragdo — Sem RPA
a) alterar integracdo
Descrigado b) testar integracdo

¢) documentar integragéo

Perfil Profissional

Coordenador do Projeto
Analista de Automacdo de Processos
Analista de Tecnologia da Informacéo

Produto Integragdo Implementada e Documentada
Prazo 15 dias

Quantidade de UST 68,00

Unidade de Servigo Integragdo
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G2.85 - ALTERACAO DE INTEGRACAO - COM RPA

Codigo Servigo

G2.S5

Servico Alteracdo de Integragdo — Com RPA
a) alterar integracdo
Descrigado b) testar integracdo

¢) documentar integragéo

Perfil Profissional

Coordenador do Projeto
Analista de Automacdo de Processos
Analista de Tecnologia da Informacéo

Produto Integragdo Implementada e Documentada
Prazo 15 dias

Quantidade de UST 85,00

Unidade de Servigo Integragdo
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G2.S6 — CRIACAO DE DASHBOARD

Codigo Servigo G2.S6
Servico Criacdo de Dashboard
a) definir componentes e respectivas propriedades
b) extrair e/ou modelar os dados
Descricéo ¢) criar dashboard
d) testar e publicar dashboard
e) documentar dashboard

Perfil Profissional

Coordenador do Projeto

Analista de Automacgédo de Processos
Analista de Tecnologia da Informacao

Produto Dashboard Implementado e Documentado

Prazo Até 15 dias Para Cada 100 Pontos do Fator de Esfor¢o de Automagao (FE-AUT) (Anexo
I10)

Quantidade de UST 1,00 * Fator de Esfor¢o de Automagdo (FE-AUT) (Anexo III)

Unidade de Servigo

Dashboard

Secretaria de Estado da Fazenda

Enderego: Rua José Carvalho Pinto, 280 — 3° andar - Galeria Boulevard — Bairro Jardins — CEP: 49.026-150 — Aracaju/SE

@ Fone: (79) 3216-7276/7350



A,
w
o

GOVERNO DO ESTADOD
SECRETARIA DE ESTADO DA FAZENDA

Pagina:30 de 70

G3.S1 - OPERACAO ASSISTIDA DE AUTOMACAO DE PROCESSOS E SERVICOS PUBLICOS

Codigo Servigo G3.S1
Servico Suporte Técnico e Operagdo Assistida de Automacdo e Transformacdo Digital de
¢ Processos

Realizar uma ou mais das atividades elencadas a seguir, com vistas a Operagdo Assistida
de Automagdo de Processos e Servigos Publicos, desde que nido se enquadrem em
manutenc¢do, atualiza¢do e suporte na plataforma para automagio de processos (BPMS)
ou em corre¢des de automagdes desenvolvidas no dmbito do contrato, cujos erros tenham
sido causados pela Contratada:

a) atender consulta técnica da equipe de gestdo técnica da Contratante relacionados
a processos ¢ servigos automatizados

b) atender solicitagdo de ajustes nas bases de dados relacionadas a execugdo dos
processos e servigos automatizados

c) apoiar o gerenciamento de usudrios: criacdo, exclusdo e gestdo de permissdes na
plataforma para automagao de processos (BPMS)

d) realizar a corregdo de erros de execucao de processos e servigos automatizados,
especialmente os ocasionados por alterag@o na estrutura de banco de dados, falhas
de codigo ou de integragdes e mudancas na infraestrutura de redes e atualizagdes
de sistemas estruturantes, auxiliares ou legados que impactem nas integracdes,
rob0s ou scripts personalizados

Descrigado

e) realizar andlises técnicas e intervengdes corretivas e adaptativas e perfectivas,
dependendo da natureza do problema a ser solucionado, para assegurar a plena
operacionalizagdo dos processos e servicos automatizados

f)  fornecer suporte a implementagdes, ajustes ou melhorias complementares ou
eventuais em processos € servigos automatizados, bem como nas integragdes com
sistemas estruturantes, auxiliares e legados da Contratante

g) oferecer apoio especializado para a Equipe de Gestdo Técnica da parte da
Contratante, de forma abrangente, no planejamento e na execucdo das atividades
de intervencdes corretivas e adaptativas e perfectivas em processos € servigos
automatizados

h) realizar o repasse do conhecimento de atividades realizadas durante a prestacao
dos servigos de operacdo assistida

Coordenador do Projeto
Perfil Profissional Analista de Automacdo de Processos
Analista de Tecnologia da Informacao

Produto Relatério de Suporte e Operagao Assistida

Prazo 3 dias
Quantidade de UST 15,00
Unidade de Servigo Dia de Operacao Assistida
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G3.S2 - ELABORACAO DE TREINAMENTO

Codigo Servigo

G3.82

Servico Elaboragdo de Treinamento
a) planejar treinamento
b) elaborar treinamento
Descrigao ¢) treinar equipes envolvidas na Plataforma de Automagdo (BPMS) e/ou nos

Processos ¢ Servicos Publicos Automatizados
d) avaliar treinamento

Perfil Profissional

Coordenador do Projeto
Analista de Automacgédo de Processos
Analista de Tecnologia da Informacéo

a) Relatorio Contendo a Lista dos Participantes, Frequéncia, Nome dos Instrutores e
Carga Horaria
b) Programa (Ementa do Treinamento)

Produto c¢) Material de Apoio Entregue aos Alunos
d) Avaliacdo de Impacto dos Alunos (Que Compreende a Avaliagdo dos Instrutores,
da Plataforma de Acesso ao Curso, do Programa e a Autoavaliagdo)
e) Video Gravado do Treinamento, Se o Treinamento Nao For Presencial
Prazo 30 dias
Quantidade de UST 257,00
Unidade de Servigo Treinamento

Secretaria de Estado da Fazenda

Enderego: Rua José Carvalho Pinto, 280 — 3° andar - Galeria Boulevard — Bairro Jardins — CEP: 49.026-150 — Aracaju/SE

@ Fone: (79) 3216-7276/7350



A,
w
Sy

GOVERNO DO ESTADOD
SECRETARIA DE ESTADO DA FAZENDA

Pagina:32 de 70

G3.S3 - AMBIENTE PARA HOSPEDAGEM TEMPORARIA DA PLATAFORMA

Codigo Servigo G3.S3
Servigo Ambiente para Hospedagem Temporaria da Plataforma
Disponibilizacdo de infraestrutura necessaria & hospedagem temporaria do software.
O foco sera o resultado consubstanciado na efetiva disponibilizagdo da ferramenta, nao
- nos meios necessarios para tanto, como equipamentos, sistemas, qualidade do servigo,
Descricao
entre outros.
Ahospedagem temporaria devera atender aos requisitos e niveis de servigo previstos neste
documento denominado Escopo dos Servigos.
Coordenador do Projeto
Perfil Profissional Analista de Automacdo de Processos
Analista de Tecnologia da Informacao
Produto a) Plataforma Hospedada e Disponivel, Conforme Requisitos e Niveis de Servigo
b) Relatério Mensal de Hospedagem de Plataforma
Prazo 33 dias
Quantidade de UST 257,00
Unidade de Servico Més de Hospedagem Temporaria
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ANEXO III - FATORES DE ESFORCO DO CATALOGO DE SERVICOS

III.1 — Fator de Esforco de Automacao (FE-AUT)

A quantidade de UST associadas ao servigo “G2.S1 — Criacao de Automagao” sera calculado a
partir do Fator de Esforgo de Automacao (FE-AUT). O fator devera ser calculado a partir das seguintes
tabelas a seguir.

Fatores de Componentes Nativos e de Baixa Codificacdo

FATOR CALCULO MULTIPLICADOR DO FATOR
Som; (110 I\;ﬁmgro ((116 ch,)rinul;irios 23 para Baixa Complexidade
Formularios ou Telas ou teras tonderaco Telo ato‘r 60 para Média Complexidade
Especifico Associado a .
Complexidade de Cada Um 96 para Alta Complexidade
Soma do Numero de Tabelas ou
Tabelas ou Listas de Dados Lista de Dados Multiplicada Pelo 08 por Tabela ou Lista de Dados

Fator Associado

Soma do Numero de Acgoes

Actes em Fluxos de Automacio Manuais em Fluxos de Automacéo 04 se Agdo Manual
¢ ¢ Multiplicado Pelo Fator 10 se Agdo Automatica
Associado

Soma do Numero de Conectores
Conectores Multiplicada Pelo Fator 15 por conector
Associado

Fatores de Configuracao e Interface

FATOR CALCULO MULTIPLICADOR DO FATOR

Soma do Numero de Grupos de
Grupos de Perfis de Usuarios Perfis de Usuarios Multiplicado 8 por Grupo de Perfil de Usuario
Pelo Fator Associado

Componentes de Stack (Pilha) de Soma do Nimero de
. ~ _ | Componentes de Stack
Desenvolvimento de Automacao . . 20 por Componente de Stack
. Multiplicado Pelo Fator
Envolvidos .
Associado

Fatores de Personalizacio, Codificacao e Inteligéncia Artificial

FATOR CALCULO MULTIPLICADOR DO FATOR
Horas de Esfor¢co de Automagao
Personalizacao e Codificacdo Multiplicado Pelo Fator | 1,89 por Hora de Esfor¢o de Automacao
Associado

Horas de Esfor¢o de Automagdo
Inteligéncia Artificial Multiplicado Pelo Fator | 1,89 por Hora de Esfor¢o de Automacao
Associado

O Fator de Esfor¢o de Automagdo (FE-AUT) de uma dada automagdo sera calculado pelo
somatorio da pontuacao de cada um dos fatores.

O Quantitativo de UST associado a um dado servigo de Criagdo de Automacao sera igual ao FE-
AUT associado a automacdo, exceto no caso em que o FE-AUT resultar em um numero fracionario,
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hipdtese que o quantitativo de UST associado ao servigo sera o niimero inteiro imediatamente inferior ao
valor encontrado.

O prazo para a realizagdo de cada automacdo sera de até 15 (quinze) dias para cada 100 (cem)
pontos do Fator de Esfor¢o de Automacéo (FE-AUT), podendo ser ajustado, a critério da Contratante, desde
que haja razdo técnica aceita pela Contratante.

O FE-AUT sera calculado por automagao ¢ depende exclusivamente da complexidade do respectivo
processo, sendo irrelevante para a formagdo de precos a composi¢do ou o tempo efetivo de trabalho da
equipe.

Os Fatores de Componente Nativos ¢ de Baixa Codificacdo ¢ de Configura¢do e Interface
pressupoe:

a) uso de elementos nativos ou prontamente integrados da solugdo hospedeira da automagéo,
¢ emprego de baixa codificagio;

b)  se houver uso de recursos de inteligéncia articial, que sejam eles prontamente integrados a
solu¢do hospedeira da automagdo, ndo requerendo esfor¢o adicional frente a a uma
automacao tipica de baixa codificacdo.

Na hipotese de ser tecnicamente justificado, pode-se empregar recursos nao nativos ou que
empreguem codificagdo adicional, esfor¢co que devera ser apurado através do Fator de Personalizagdo e
Codificacao.

Na hipotese de emprego de recursos de Inteligéncia Artificial que ndo estejam prontamente
integrados a solugdo hospedeira da automacgdo, o esforco devera ser calculado por meio do Fator de
Inteligéncia Artificial.

Os Fatores de Componente Nativos e de Baixa Codificacdo e de Configuracgao e Interface medem
a complexidade da automagao e tem o objetivo de quantificar, para fins de precifica¢do e prazo, o servi¢o
de automacao, mas nao tém objetivo de esgotar os componentes da automagao.

Para uma dada automacao, poderdo ser utilizados elementos distintos dos previstos nos fatores, o
que nao devera ser um empecilho para o desenvolvimento da automagao pela Contratada.

A hipoétese de utilizagdo do fator complementar de Personalizacdo e Codificagdo ¢ se for
tecnicamente justificavel empregar recursos ndo nativos ou que empreguem codificagdo adicional,
tomando-se como referéncia uma automacao tipicamente Low Code. De maneira semelhante, o fator de
Inteligéncia Artificial devera ser utilizado se houver necessidade de emprego de recursos de Inteligéncia
Artificial que ndo estejam prontamente integrados a solug@o hospedeira da automagao.

Toda Hora de Esfor¢o de Automacgdo dos Fatores de Personalizagdo, Codificagdo e Inteligéncia
Artificial do Fator de Personalizagdo e Codificagdo devera estar vinculada a um entregavel que estara, por
sua vez, vinculada a determinada solucdo de automacdo. A ordem de servigo devera estabelecer claramente
0s entregaveis.

Para a realizacdo de ajustes em automagdo ja construida no ambito do mesmo contrato, sera
calculado o esforgo referente ao Fator de Esfor¢o de Automagao da seguinte forma:

a) para pontuagdo, serdo considerado as tabelas de Componente Nativos e de Baixa
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Codificagdo e de Configuragao e Interface;
b) fatores que ndo sofrerdo ajustes ndo serdo pontuados;

c) sendo itens que estdo sofrendo alteracdo, pontua-se de acordo com as tabelas de
Componente Nativos e de Baixa Codificagdo ¢ de Configuragdo e Interface e aplica-se o
fator de deflagdo de 50%;

d)  ndoseaplica deflator para casos de demandas de Personalizagdo, Codificagdo e Inteligéncia
Artificial..

Na tabela a seguir sdo definidos os fatores:

FATOR DEFINICAO

Tela na qual o usuario consiga visualizar, inserir ou alterar dados de negocio,
de configuracdo, de controle ou de qualquer outra natureza.

A Complexidade da tela ou formulario ¢ avaliada em tabela propria.

Formularios ou Telas

Sao exemplos os formularios de BPMS.

Tabelas ou Listas de Dados Estrutura matricial de dados, a exemplo de tabelas de BPMS

Atividades previstas no fluxo do processo.

Ac¢a0 manual ¢ aquela que depende da interacdo direta do usuario, enquanto
Acdo Automatica é aquela realizada através de regras negociais especificas,
a exemplo do adimplemento de uma condigao

Acdes em Fluxos de Automacao

Sdo componentes que permitem a integracdo da automagdo em
desenvolvimento com sistemas de informagdo ou bases de dados.
Exemplifica-se com uma integracdo entre Conector entre 0 BPMS e uma
Solucao Externa de BI.

Conectores

Sao grupos que compartilham os mesmos niveis de permissdo de acesso em

Grupos de Perfis de Usuarios ~
automacao.

Sao os mddulos de cada Stack (Pilha) de Desenvolvimento de Automagao.
Exemplifica-se com BPMS que tenha modulo de Analytics e de ECM, em
que cada um destes serd considerado um componente, se estiver envolvido
na automacao

Componentes de Stack (Pilha) de
Desenvolvimento de Automacgao
Envolvidos

Esforgo medido em horas de automagao para complementar a automagao em
desenvolvimento, quando justificado tecnicamente, se for necessario o
Personalizagao e Codificacao emprego de elementos ndo nativos ou prontamente integrados na solucdo
hospedeira da automagdo ou quando for necessario emprego de codificacdo
além do tipicamente empregado em desenvolvimento de baixa codificacdo

Esforco medido em horas de automacdo para emprego de recursos de
Inteligéncia Artificial que ndo estejam prontamente integrados a solucdo
hospedeira da automagdo e que requer esfor¢o adicional frente a uma
automacao tipica de baixa codificacao.

Sao exemplos de esfor¢os medidos por este fator:

— treinamento da inteligéncia de chatbot e/ou agente virtual
inteligente;

— emprego de técnicas de inteligéncia artificial generativa;

— desenvolvimento e gerenciamento de pipelines de ingestdo de
dados, utilizando tecnologia de extracdo e processamento de
informacdes; fine-tuning de modelos generativos;

— desenvolvimento de prompts avangados;

— criagdo de modelos de conversacdo avancados e processamento de
dados para treinamento de IA.

Inteligéncia Artificial
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Na tabela a seguir estdo definidos os requisitos para enquadramento de Formularios ou Telas como
de Baixa, Média ou Alta Complexidade:

FATOR DEFINICAO

O Formulario/Tela de Transagao sera considerado de Baixa Complexidade
se todas as condigdes a seguir ocorrerem:
a) acesso a no maximo 2 (duas) fontes de dados;
b) auséncia de filtro para recuperacdo de informagdes;
c) saida gerada apenas com informagdes tal qual estdo armazenadas,
ou com formatacdo, ou com dados parciais (por exemplo,
Formularios ou Telas de Baixa substrings ou més extraido de data);
Complexidade d) wuso de apenas componentes simples (caixas de texto, combos,
check boxes, radio buttons, etc.);
e) todas as fontes de dados localizadas no proprio modulo ou produto
onde o formulario/tela de transacgdo vai residir;
f) wvalidagdo de dados de entrada limitada a sanitizag@o de strings;
g) validagdo basicas de tipos (por exemplo, datas) ou baseada em
outros campos da tela.

O Formulario/Tela de Transacdo sera considerado de Média Complexidade
se qualquer das condi¢des seguintes estiver presente, desde que ndo haja
condigdo que caracterize Alta Complexidade:

a) acesso a 3 (trés) ou 4 (quatro) fontes de dados;

b) critérios de filtros independentes entre si;

c) critérios de filtros textuais de correspondéncia exata;

Formuléarios ou Telas de Média , \ (o ; .
d) campos com calculos/féormulas matematicas ou derivados a partir

Complexidade de outros:

e) uso de dual listbox ou grid;

f) ordenacdo e/ou agrupamento baseado(s) em informacgao geradas na
saida;

g) integracdo com outro(s) mddulo(s) ou produto(s);

h) wvalidagdo baseada em informagdes em banco de dados.

O Formulario/Tela de Transacao sera considerado de Alta Complexidade se
qualquer das condigdes seguintes estiver presente:

a) acesso a5 (cinco) ou mais fontes de dados;

b) critérios de filtros com dependéncia entre eles (contetido de lista de
valores possiveis de um critério ¢ baseado em selecdo de outro
critério );

c) critérios de filtros textuais do tipo case insensitive ou que ignore

Formularios ou Telas de Alta acentuagdo ou que busque partes do texto;
Complexidade d) apresentacdo de recursos como diagramas (gantt, estruturas

hierarquicas em arvore, etc.) e graficos (pizza, barras, etc.);

e) ordenagdo e/ou agrupamento baseado(s) em informacdo derivada
de outras utilizadas somente em logica interna;

f) integracdo com sistema externo a solugdo;

g) interface estilo wizard

h) nova tela que implique alteragdo em codigo nativo (ndo
customizado).

Os dois casos a seguir, puramente hipotéticos, exemplificam a forma de apuragao, respectivamente,
em um caso de nova automagdo e em um caso de alteragdo em automagdo existente.
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Exemplo 1: Nova Automacao

Fatores de Componentes Nativos e de Baixa Codificacdo

MULTIPLICADOR -
FATOR QUANTIDADE DO FATOR PONTUACAO
Formularios ou Telas (Baixa Complexidade) 2,00 23,00 46,00
Formularios ou Telas (Média Complexidade) 2,00 60,00 120,00
Formularios ou Telas (Alta Complexidade) 2,00 96,00 192,00
Tabelas ou Listas de Dados 6,00 8,00 48,00
Ac¢des Manuais 6,00 4,00 24,00
Acgdes Automaticas 2,00 10,00 20,00
Conectores 2,00 15,00 30,00
Subtotal 480,00
Fatores de Configuracgio de Interface
MULTIPLICADOR -
FATOR QUANTIDADE DO FATOR PONTUACAO
Grupos de Perfis de Usuarios 3,00 8,00 24,00
Componentes de  Stack (Pilha) de
Desenvolvimento de Automacdo Envolvidos 2,00 20,00 120,00
Subtotal 64,00
Fatores de Personalizacdo, Codificacio e Inteligéncia Artificial
MULTIPLICADOR -
FATOR QUANTIDADE DO FATOR PONTUACAO
Personalizacao e Codificacdo 20,00 1,89 37,80
Inteligéncia Artificial 30,00 1,89 59,70
Subtotal 94,50
Fatores de Esforco de Automacio
Fator de Esfor¢co de Automacio 638,50
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Exemplo 2: Alteracao de Automacao

Fatores de Componente Nativos e de Baixa Codificacido

MULTIPLICADOR -
FATOR QUANTIDADE DO FATOR PONTUACAO
Formularios ou Telas (Baixa Complexidade) - 11,50 -
Formularios ou Telas (Média Complexidade) - 30,00 -
Formularios ou Telas (Alta Complexidade) 1,00 48,00 48,00
Tabelas ou Listas de Dados - 4,00 -
Ac¢des Manuais 1,00 2,00 2,00
Agdes Automaticas - 5,00 -
Conectores 1,00 7,50 7,50
Subtotal 57,50
Fatores de Configuracido de Interface
MULTIPLICADOR -
FATOR QUANTIDADE DO FATOR PONTUACAO
Grupos de Perfis de Usuarios - 4,00 -
Componentes de  Stack (Pilha) de
Desenvolvimento de Automacdo Envolvidos 2,00 10,00 20,00
Subtotal 20,00
Fatores de Personalizacdo, Codificagdo e Inteligéncia Artificial
MULTIPLICADOR -
FATOR QUANTIDADE DO FATOR PONTUACAO
Personalizacao e Codificacdo 4,00 1,89 7,56
Inteligéncia Artificial 6,00 1,89 11,34
Subtotal 18,90
Fatores de Esforco de Automacio
Fator de Esfor¢co de Automacio 96,40
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I11.2 — Fator de Esforco de Dashboard (FE-DASH)

A quantidade de UST associadas ao servigo “G2.S6 — Criagdo de Dashboard” sera calculado a partir
do Fator de Esfor¢o de Dashboard (FE-DASH). O fator devera ser calculado a partir da seguinte tabela:

FATOR CALCULO MULTIPLICADOR DO FATOR
Soma do Numero de Fontes de
Fontes de Dados Dados Multiplicada Pelo Fator 4
Associado
Soma do Numero de
Componentes de Baixa | Componentes de Baixa 4
Complexidade Complexidade Multiplicada Pelo
Fator Associado
Soma do Numero de
Componentes de Média | Componentes de M¢édia 3
Complexidade Complexidade Multiplicada Pelo
Fator Associado
Soma do Numero de
Componentes de Alta | Componentes de Alta 14
Complexidade Complexidade Multiplicada Pelo

Fator Associado

O Fator de Esfor¢o de Dashboard (FE-DASH) de um dado dashboard sera calculado pelo somatorio
da pontuagdo de cada um dos fatores.

O Quantitativo de UST associado a um dado servi¢o de Criagdo de Dashboard sera igual ao FE-
DASH associado ao dashboard, exceto no caso em que o FE-DASH resultar em um nimero fracionario,
hipotese que o quantitativo de UST associado ao servigo serd o nimero inteiro imediatamente inferior ao
valor encontrado.

O prazo para a realizagdo de cada automacdo sera de até 15 (quinze) dias para cada 100 (cem)
pontos do FE-DASH, podendo ser ajustado, a critério da Contratante, desde que haja razdo técnica aceita
pela Contratante.

O FE-DASH sera calculado por dashboard e depende exclusivamente da complexidade do
respectivo processo, sendo irrelevante para a formagdo de pregos a composi¢do ou o tempo efetivo de
trabalho da equipe.

Para a realizacdo de ajustes em dashboard ja construido no dmbito do mesmo contrato, sera
calculado o esforgo referente ao FE-DASH da seguinte forma:
a)  para pontuagdo, serdo considerado a tabela do Fator de Esfor¢co de Dashboard,;
b) fatores que ndo sofrerdo ajustes ndo serdo pontuados;

c) sendo itens que estdo sofrendo alteragdo, pontua-se de acordo com a tabelas de Fator de
Esfor¢o de Dashboard ¢ aplica-se o fator de deflagdo de 50%;
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Na tabela a seguir sdo definidos os fatores:

FATOR DEFINICAO
Fontes de Dados Elemento responsavel pela conexdo de dados do dashboard
Componentes de Baixa Complexidade, a exemplo de caixas de texto,
Componentes de Baixa | combos, check boxes, radio buttons, saida gerada apenas com informagdes
Complexidade tal qual estdo armazenadas, ou com formatagdo, ou com dados parciais (por

exemplo, substrings ou més extraido de data) e filtros simples

Componentes de média complexidade, a exemplo de campos com
calculos/formulas matematicas ou derivados a partir de outros, dual listbox e
grid.

Componentes de Média
Complexidade

Componentes de alta complexidade, a exemplo de filtros independentes entre
si, ordenacdo e/ou agrupamento baseado(s) em informacao geradas na saida,
Componentes de Alta Complexidade | filtros textuais do tipo case insensitive ou que ignore acentuagdo ou que
busque partes do texto, diagramas (gantt, estruturas hierarquicas em arvore,
etc.), graficos (pizza, barras, etc.) e conexdo com API.

Os dois casos a seguir, puramente hipotéticos, exemplificam a forma de apuragéo, respectivamente,
em um caso de novo dashboard e em um caso de alteracdo em dashboard existente.

Exemplo 1: Novo Dashboard

MULTIPLICADOR -
FATOR QUANTIDADE DO FATOR PONTUACAO
Fonte de Dados 4,00 4,00 16,00
Componentes de Baixa Complexidade 10,00 4,00 40,00
Componentes de Média Complexidade 2,00 8,00 48,00
Componentes de Alta Complexidade 4,00 14,00 56,00
Total 128,00
Fatores de Esforco de Automacio
| Fator de Esfor¢co de Dashboard 128,00
Exemplo 2: Alteracao de Dashboard
MULTIPLICADOR -
FATOR QUANTIDADE DO FATOR PONTUACAO
Fonte de Dados 1,00 2,00 2,00
Componentes de Baixa Complexidade 5,00 2,00 10,00
Componentes de Média Complexidade 1,00 4,00 4,00
Componentes de Alta Complexidade 2,00 7,00 14,00
Total 30,00
Fatores de Esforco de Automacio
Fator de Esfor¢co de Dashboard 30,00
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ANEXO IV — REQUISITOS E NiVEL DE SERVICO

IV.1 — Requisitos Funcionais

Os Requisitos Funcionais foram organizados em trés interfaces, uma para cada Grupo de Usuarios:

a) interface demandante: de uso externo e interno, interface voltada ao demandante, podendo
ser um cidaddo, servidor ou colaborador. Porta de entrada do relacionamento do
demandante com a Administragdo Publica, permitindo fungdes como agendamento de
servigos, notificagdes automaticas, preenchimento de formularios relacionados ao servigo,
acompanhamento do status da solicitagao, pesquisa de assuntos relacionados, avaliagdo da
qualidade dos servigos, interagao “on-line” com os atendentes, dentre outras;

b)  interface operacional: de uso interno, interface voltada ao setor que operacionaliza o
servigo, permitindo agilidade na prestagdo, com fungdes de verificagdo da consisténcia das
informagdes transitadas e respectivos ajustes, geracao de declaragdes e certidoes, gestdo do
atendimento e resposta aos demandantes, fluxo de trabalho automatico, dentre outras;

c) interface gestora: de uso interno, interface voltada a gestao e configuracdo de servigos, com
fun¢des de criagdo e manutencao de formularios e suas respectivas regras, modelagem dos
processos que sustentam a prestagao dos servicos, gestdo de usuarios, dentre outras.

Além disso, os Requisitos Funcionais foram agrupados nas seguintes Classes de Requisitos.

Gestio do Atendimento

Funcionalidades associadas a solicitacdo ¢ ao acompanhamento do progresso de demandas por
parte do demandante. O software deve permitir a configuracao das fases de atendimento de um
determinado servico, o que permitira ao solicitante acompanhar o ciclo de vida do atendimento.
Tal funcionalidade deve conter o historico de comunicagdes, previsdo de prazo para atendimento
e alertas sobre problemas e pendéncias no atendimento. O objetivo € promover a transparéncia na
execucdo das fases de atendimento relacionadas a prestacdo do servico.

A ferramenta deve ter a capacidade de modelar o processo referente ao servigo que sera nela
implantado por meio de motores graficos. O processo desenhado deve estar associado com as
fases de atendimento, o que é uma visdo simplificada e util ao usuario. A partir do desenho do
processo ¢ da implementagdo das regras, o sistema deve ser capaz de executar o processo. Além
disso, o software deve possuir capacidade nativa de se conectar a sistemas de informacéo e a bases
de dados existentes utilizando, por exemplo, a tecnologia de Webservices, assim como possibilitar
que outros sistemas do governo possam se integrar com a ferramenta de automacao.

O sistema deve fornecer recursos para a gestdo centralizada dos atendimentos, permitindo a
organizagdo do processo de trabalho interno com os registros referentes aos atendimentos e
historico dos servigos anteriormente requisitados. Permitir a geragdo de relatorios personalizados
com todas as informagdes do servigo, tais como etapas realizadas em determinados periodos,
prazos vencidos ou a vencer, por érgaos e/ou servigos, tempode atendimento, quantitativos, etc.
(dados dos processos), assim como outras informagdes geradas durante o atendimento pelo
demandante e/ou atendente, como por exemplo, descri¢do de solicitagdes deferidas/indeferidas,
certificados emitidos, documentos, etc., (dados dos servigos).

Uma vez implementadas as regras de negocio, serd possivel organizar e priorizar o atendimento,
garantindo desta forma maior qualidade nos resultados oferecidos. A documentacdo do processo
de trabalho interno do orgdo para o atendimento é importante para construir a base de
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conhecimento, o que reduz o tempo necessario para treinar novas equipes envolvidas no processo.
Ao longo do atendimento, o sistema deve oferecer recursos de comunicacdo entre o solicitante e
os atendentes. Tais comunicagdes devem ser todas armazenadas e estar disponiveis para consulta.

Gerador de Formularios

E um conjunto de funcionalidades relacionadas a configuragio e ao uso de formularios de dados.
O sistema deve conter uma ferramenta de constru¢do de formularios para entrada de dados,
eliminando assim a necessidade do envio de documentos gerados por editores de texto e de
planilhas pelo demandante. O software deve oferecer recursos avancados de edi¢do de
formularios, no estilo “drag and drop”, sem exigir a necessidade de programag¢@o na maioria dos
casos. Desse modo, deve ser possivel gerar e configurar a apresentagdo de dados, mascaras de
preenchimento e subdivisdes dos formularios com dinamismo

Os formularios devem ser associados com o fluxo de trabalho desenhado, permitindo a automagéo
do passo a passo da prestacdo do servigo e guiando o solicitante no preenchimento das
informagdes na ordem e no momento corretos. Além disso, deve haver a possibilidade de
formularios de preenchimento especifico pelos atendentes.

Deverdo ser observadas boas praticas para constru¢do dos formularios para o demandante, de tal
forma evitar o abandono da solicitagdo do servi¢o, concentrando-se na experiéncia do usuario e
minimizando o nimero de campos. Os nomes dos campos devem ser claros e faceis de entender,
a ferramenta devera maximizar a performance para tornar agradavel a experiéncia do demandante,
com foco em design para dispositivos moveis.

O sistema deve permitir o preenchimento de dados de forma automatica, realizando buscas em
sistemas ou base de dados externas quando possivel, desonerando o solicitante de fornecer dados
que ja sdo de dominio da Administragdo Publica.

Agendamento

A plataforma devera apoiar as agendas dos 6rgdos que prestam servigos a sociedade por meio de
atendimento presencial. O controle de agenda é uma atividade critica para os 6rgdos por existirem
diversas regras aplicadas a este processo, como o registro de data, hora e local para o atendimento,
a disponibilidade de agenda conforme as caracteristicas dos atendimentos, a quantidade de
servidores e recursosq envolvidos, entre outros. O tempo perdido pelo demandante na espera em
filas ou ao telefone contribui para o desperdicio de recursos e para o aumento do custo relacionado
a prestacdo do servigo publico. Por outro lado, a simplificacdo do processo de agendamento
colabora para o estreitamento da relagdo entre governo e sociedade, pois automatiza as rotinas
simples, como sdo o agendamento de atendimento, a disponibilidade de agenda, a confirmagio e
os lembretes através de notificacdo e a gestdo dos compromissos.

Adicionalmente, o sistema deve permitir o agendamento de eventos que dure um ou mais dias,
bem como um ou mais periodos. Além disso, o atendente deve ser capaz de iniciar o agendamento
¢ acompanhar por meio de relatoérios o andamento dos agendamentos. O demandante podera
alterar, cancelar ou visualizar os agendamentos atuais além de receber notificagdes sobre a
confirmacdo e lembrete deste.

O agendamento do servigo deve ter suas configuragdes e atendimento segmentado por servigo
publico digitalizado.

Notificacdo
O canal de comunicagdo esta diretamente relacionado com a agilidade do processo de atendimento
e, portanto, a modernizagdo destes canais ¢ importante para estreitar a interagdo entre o governo
¢ a sociedade. E preciso investir em comunicacdo por canais ageis e “on-line”, tais como o e-mail,
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0 SMS e o chat, tendo em vista a facilidade de acesso a estas novas tecnologias por parte do
demandante. A ferramenta devera armazenar todas as mensagens geradas na interacdo entre o
governo ¢ a sociedade, independentemente do canal de comunicagdo. Esse canal ndo invalida os
outros canais de comunicagdo que porventura sejam utilizados pelos 6rgdos atualmente.

Gestdao de Usuarios

A ferramenta deve ter a capacidade de apresentar todas as informagdes referentes ao usuario.
Dentre as informagdes consideradas essenciais, destacam-se a quantidade de usuarios ativos e
inativos, bem como a quantidade de usuarios por perfis de acesso, grupos de atendimento e
servigos. Outras informagdes importantes sao a data de criagdo, de ativagdo e de ultimo acesso do
usuario. Além disso, o software deve fornecer recursos para a visualizagdo dentro da propria
ferramenta e com a opg@o de exportagdo para arquivo.

Assinador Digital

A assinatura de documentos devera ser centralizada sem qualquer instala¢do de aplicativo na
estacdo de trabalho dos atendentes. O servigo de assinatura devera ser totalmente web atrelado a
propria ferramenta, podendo ser do tipo eletronica simples (usuario e senha) ou digital (certificado
digital). As duas modalidades deverdo estar disponiveis para utilizacdo, ficando a cargo da
Contratante quando utilizar uma ou outra.

Indicadores de Monitoramento:

A ferramenta devera ser capaz de gerar dados sobre os processos e servi¢os automatizados e sobre
o comportamento dos usuarios nos formularios e fluxos de atendimento. A apresentagdo dos
dados dos indicadores devera ser totalmente web, disponibilizada pela propria ferramenta ou
disponibilizada através da integra¢do com outras ferramentas de analise de dados do mercado,
desde que, neste Gltimo caso, ndo haja custo adicional para o Contratante.

Por fim, as tabelas a seguir listam os requisitos de cada funcionalidade, identificados por letras e
nimeros, em cada Grupo de Usuarios (interface) de uma Classe de Requisitos.
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GESTAO DO ATENDIMENTO

FUNCIONALIDADE

INTERFACE DEMANDANTE

INTERFACE OPERACIONAL

INTERFACE GESTORA

Fases do Servigo

D1. Permite acompanhar as fases previstas do
servigo requisitado e as respectivas estimativas
de prazos

O1. Acompanha os servigos requisitados com o
detalhamento de todas as informagdes referentes
ao atendimento.

G1l. Define as fases do servigo que serfo
apresentadas ao demandante

D2. Apresenta os prazos previstos para o
atendimento, que serdo baseados no prazo legal
ou regulamentar da fase e/ou média historica de
atendimento

G2. Acompanha a conformidade dos

atendimentos realizados

D3. Todas as fases e os respectivos prazos
deverdo ser exibidos graficamente em uma linha
do tempo "timeline" com a duragdo da fase atual

G3. Configura fluxo de fases, estabelece prazos
e define metodologia de atendimento
(especificagdo da equipe de atendimento,
envolvimento de outras equipes, balanceamento
dos recursos humanos)

G4. Prover facilidade na elaboragdo e emissdo de
relatdrios gerenciais dos atendimentos para todas
as informagdes geradas durante o fluxo do
processo de atendimento

Fluxo de Trabalho do Servigo

D4. Atualiza o andamento das fases de
atendimento conforme andamento das etapas do
fluxo de trabalho interno

02. Possibilita o atendimento do servigo de
acordo como fluxo de trabalho automatizado

G5. Permite a inser¢do do fluxo de trabalho
interno do servigo em notagdo BPMN 2.0 ou
superior com auxilio de modelador grafico, de
forma amigavel ao wusudrio. Facilidade de
desenho por meio de interface grafica, sem
necessidade de programacgdo

0O3. Permite que o atendente distribua a demanda
para outro atendente da mesma equipe.

G6. Permite associar o fluxo de trabalho de
atendimento interno com as fases de atendimento
ao demandante

04. Possibilita ao atendente recém habilitado no
grupo de atendimento visualizar e atender
solicitagdes em
andamento inclusive as anteriores a sua
habilitacdo

G7. Implementa as regras de negocio do
atendimento dos servigos

05. Visualiza no atendimento a correlagao entre
etapas do fluxo de trabalho
(demandante) e as fases fluxo de atendimento
(governo).

G8. Automatiza o fluxo de trabalho projetado.
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GESTAO DO ATENDIMENTO

FUNCIONALIDADE

INTERFACE DEMANDANTE

INTERFACE OPERACIONAL

INTERFACE GESTORA

Chat

DS5. Permite ao demandante interagir com os
atendentes por meio de chat “online”.

06. Permite ao atendente interagir com os
demandantes por meio de chat “online”.

(9. Permite configurar o uso e permissdes para o
chat “online” por servico e/ou equipe de
atendimento

D6. Permite ao demandante visualizar todo o
histdrico de comunicagdo na linha do tempo do
atendimento

O7. Permite ao atendente envolver outros
atendentes na demanda, inclusive para interagdo
“online” com o demandante

Historico das Requisigoes

D7. Lista de todos os servigos anteriormente
solicitados.

0O8. Pesquisa o0s servigos anteriormente
requisitados para a equipe de atendimento

DS. Detalhamento das
informagoes relativas
aos atendimentos

09. Detalhamento das informagdes relativas aos
atendimentos da equipe

Resolugdo de Pendéncias

D9. Apresenta graficamente alertas por fase
(cores, marcagdes etc.) contendo um descritivo
da pendéncia e orientacdo do ajuste necessario

010. Recebe alerta do ajuste de pendéncia
realizado pelo demandante.

D10. Possibilidade de receber informagdes sobre
a necessidade de ajuste de pendéncia por e-mail
pendéncia por e-mail e/ou SMS
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GESTAO DO ATENDIMENTO

FUNCIONALIDADE

INTERFACE DEMANDANTE

INTERFACE OPERACIONAL

INTERFACE GESTORA

Organizagdo do Atendimento

D11. Obtém um niimero de protocolo Unico para
cada atendimento

O11. Organiza e prioriza os atendimentos das
requisicdes conforme critérios, tais como
agrupamento por etapas, prazos vincendos e
pendéncias de andlise exibidas de forma
estruturada e que possibilite a aplicacdo de filtros
de pesquisa

G10. Acompanhamento do desempenho da
execucdo dos servigos com a identificagao de
eventuais desvios e gargalos

D12. Lista todos os atendimentos em andamento.

O12. Analisa as requisi¢des com o auxilio de
"checklist" com o objetivo de obter
conformidade do trabalho

G11. Relatérios gerenciais das filas de
atendimentos, "backlog" de demandas abertas,
compreendendo o quantitativo de servigos
solicitados por periodo, por categoria, por tipo,
tempos de atendimento, desempenho por equipe
¢ por atendente

O13. Emite alertas sobre término de prazos do
fluxo de trabalho interno para o grupo de
atendentes

G12. Configura calendario util de trabalho com
periodos de feriados, inclusive feriados locais,
cujas datas deverdo ser desconsideradas para
efeito de calculo de prazos do fluxo

O14. Permite ao atendente distribuir uma
demanda ou um conjunto de demandas para outro
atendente

Integracdo Com Base de Dados e Sistemas
Externos

015. Possibilidade de consultar informagdes de
bases de dados externas para fins de analise da
requisicao

G13. Configura interfaces de integracdo para
consulta de informagoes de sistemas legados dos
orgdos e/ou entidades e base de dados externas
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GESTAO DO ATENDIMENTO

FUNCIONALIDADE

INTERFACE DEMANDANTE

INTERFACE OPERACIONAL

INTERFACE GESTORA

Base de Conhecimento

D13. Permite que o demandante pesquise
Perguntas Mais Frequentes pelo campo de busca,
pela navegagdo entre os niveis de taxonomia dos
servigos ou por filtros de temas/assunto, unidade
de atendimento, canal de atendimento,
servigos mais solicitados, dentre outros

0O16. Interface de consulta a base compartilhada
de conhecimento para atendimento dos servigos
solicitados pelo demandante.

Gl14. Mantém informagdes da base de
conhecimento

O17. Busca indexada para auxilio na analise e
solugdo dos atendimentos, pontuagdo e
classificagdo do conhecimento, com vistas a
reduzir a curva de aprendizado dos atendentes.

G15. Permite publicar as perguntas com
personalizagdo, utilizando recursos comuns de
editores de texto (fonte, tamanho, cores, etc.),
etiquetas (tags), HTML e CSS.

018. Permite que o atendente compartilhe com o
demandante, pelo chat e por e-mail, o conteudo
da Base de Atendimento referente a informagao
solicitada

G16. Permite importar conteudo externo de
perguntas por meio de arquivos em formatos
previamente definidos (preferencialmente XLSX
ou DOCX) para criagdo automatica do banco de
Perguntas Mais Frequentes

G17. Permite que o gestor sugira alteragdes nas
Perguntas Mais Frequentes, que passardo por um
fluxo de aprovacdo, conforme regras definidas

G18. Permite que o dono do servigo fornega,
valide e publique as Perguntas Mais Frequentes
sobre um determinado servigo, que passardo por
um fluxo de aprovagdo, conforme regras
definidas

G19. Permite que as alteragdes realizadas no
banco de Perguntas Mais Frequentes se reflitam
em todos os canais de atendimento selecionados,
sem necessidade de redundéancia
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GESTAO DO ATENDIMENTO

FUNCIONALIDADE

INTERFACE DEMANDANTE INTERFACE OPERACIONAL

INTERFACE GESTORA

Publicagdo de Servigos (Gestdo de Mudangas)

GR20. Ambiente de gestdo de mudangas dos
servigos configurados com o armazenamento do
historico de todas as informagdes relativas as
fases/etapas do fluxos de atendimentos dos
Servigos.

G21. Permitir o acesso ao detalhamento do fluxo
do servigo para avaliag@o quanto a autorizagdo de
mudanga

G22. Permitir o retorno da configuragdo de um
servigo para uma situagdo anterior, contendo o
devido controle de versdes

(G23. Ambiente de configuragdo que possibilite a
inclusdo e parametrizagdo dos servigos em
ambientes de testes e producdo com vistas a
publicagdo do servigo
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GESTAO DO ATENDIMENTO

FUNCIONALIDADE

INTERFACE DEMANDANTE

INTERFACE OPERACIONAL

INTERFACE GESTORA

Portal de Servigo

D15. Permite que o solicitante se cadastre na
ferramenta via Portal de Atendimento WEB
como pessoa fisica ou pessoa juridica, integrado
4 plataforma de Acesso Unico

(G24. Permite que o gestor sugira alteragdes nas
Cartas de Servigo que passardo por um fluxo de
aprovacdo, conforme regras definidas.

D16. Permite que o demandante, sem
necessidade de realizar login, busque um servigo
pertencente a Carta de Servigos, por meio do
Portal Unico de Servico. A busca deve ser
contemplada pelo campo de busca, pela
navegacdo entre os niveis de taxonomia dos
servigos ou por filtros de temas/assunto, unidade
de atendimento, canal de atendimento, servicos
mais solicitados, dentre outros

G25. Permite que o gestor receba notificagdes
relacionadas ao cadastro, alteragdo e exclusdo de
Cartas de Servigos

D17. Permite que o demandante visualize os
servigos mais solicitados

G26. Permite que o dono do servigo forneca,
valide e publique as informagdes da Carta sobre
um determinado servigo, que passardo por um
fluxo de aprovacfo, conforme regras definidas

D18. Permite que o solicitante realize demandas
de servigos, elogios, sugestdes, dentncias e
reclamagdes, por meio do preenchimento de
formulario do respectivo servigo, gerando
numero de protocolo

G27. Permite cadastrar, alterar, excluir, publicar
e gerenciar as Cartas de Servigos de forma
autéonoma pela Contratante, sem necessidade de
programacao

D19. Permite que o demandante receba
atualizagdes das suas solicitagdes e possa
acompanhar o andamento do atendimento

(G28. Permite cadastrar as informagdes das Cartas
com personalizacdo, utilizando recursos comuns
de editores de texto (fonte, tamanho, cores, etc.),
etiquetas (tags),HTML e CSS.

D20. Permite que o demandante realize
solicitagdes andénimas ou identificadas (ndo
anOnimas)

G29. Permite que as alteracdes realizadas nas
Cartas sejam refletidas em todos os canais de
atendimento selecionados, sem redundancia.

D21. Permite que o demandante faga avaliago
sobre o conteido da Carta de Servigos,
possibilitando a inser¢do de comentarios.

G30. Realiza o versionamento automatico das
Cartas de Servigo e, caso necessario, permite o
rollback para versdes anteriores, mantendo a
integridade dos dados

G31. Permite criar e configurar um tour guiado
para auxiliar o demandante durante a navegacdo
do Portal Unico de Servigo
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GESTAO DO ATENDIMENTO

FUNCIONALIDADE

INTERFACE DEMANDANTE

INTERFACE OPERACIONAL

INTERFACE GESTORA

G32. Permite criar graficos, relatorios e
dashboards personalizados sobre as Cartas de
Servigos pelos seguintes critérios, mas ndo se
limitando a eles: a) Tag (Etiqueta), b) Tipo de
servi¢o, ¢) Canal de atendimento, d) Data e
horario de criagdo e atualizagdo das Cartas, e)
Quantidade de acessos as Cartas por canal, f)
Pendéncia de analise das sugestdes de alteragéo,
g) Avaliagdo realizada sobre as Cartas

Aplicativo Movel

G33. Permitir a geracdo de aplicagdes do tipo
PWA (Progressive Web Apps), com garantia de
responsividade a tela do dispositivo, com
suporte a funcionamento offline em dispositivo
movel

G34. A ferramenta devera ser capaz de integrar-
se a outros aplicativos moveis

Redes Sociais

D22. Permite que o demandante consulte a fase
de atendimento de um protocolo ja aberto

019. Permite que o atendente interaja com o
demandante por meio do chat das redes sociais, a
partir de uma interface Unica integrada a
ferramenta

G35. Permite habilitar o registro de solicitagdes
de servigos ¢ a consulta da fase de atendimento
por rede social.

D23. Permite que o demandante solicite
informagdes ou realize a solicitagdo por meio do
fornecimento de informagdes sobre o servigo

G36. Deve ter integragdo nativa com redes
sociais (Facebook Messenger, Instagram,
Twitter, Linkedin, Whatsapp, Telegram)

D24. Permite que o demandante realize upload
de arquivos

G37. Permite configurar respostas padrdo

D25. Permite que o demandante interaja com o
atendente por meio do chat das redes sociais, a
partir de uma interface Unica integrada a
ferramenta

G38. Permite criar relatdrios estatisticos e
analiticos das redes sociais, conforme
necessidade da Contratante, informando, por
exemplo, dados como numero de fis ou

seguidores, retweets, mengdes, curtidas,
comentarios e
compartilhamentos.

Secretaria de Estado da Fazenda

Enderego: Rua José Carvalho Pinto, 280 — 3° andar - Galeria Boulevard — Bairro Jardins — CEP: 49.026-150 — Aracaju/SE

@ Fone: (79) 3216-7276/7350




GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DE ESTADO DA FAZENDA

Pagina:51 de 70

GESTAO DO ATENDIMENTO

FUNCIONALIDADE

INTERFACE DEMANDANTE

INTERFACE OPERACIONAL

INTERFACE GESTORA

Inteligéncia Artificial, Chatbot e Assistente
Virtual Inteligente

D26. Permite que o demandante pergunte e
interaja com o Assistente Virtual Inteligente
utilizando linguagem natural e coloquial, em
lingua portuguesa brasileira, como se estivesse
falando com um humano

G39. Reconhecer a pagina do site ou local virtual
do canal no qual o demandante esté interagindo.
Permite parametrizar o Modelo de Linguagem
Natural - MLN para contemplar vocabulario,
conceitos e termos especificos para emular a
atividade humana de atendimento ao usudrio e
permite a customizagdo de vocabulario
especifico, garantindo o entendimento de termos
aplicaveis ao atendimento da diversidade de
perfis de demandantes

D27. Identificar o sentimento do demandante
pelo uso de suas palavras durante o atendimento

G40. Ser passivel de configuracdo daquilo que
ndo serd respondido e/ou daquilo que nio sera
interpretado e/ou daquilo que ndo serd tratado

D28. Permite que o demandante utilize
neologismos, girias, termos regionais, variagdes
sintaticas e variagdes na disposi¢do dos termos
integrantes de uma oragéo ou de uma frase ou de
um periodo de forma a entender sua real intencéo
ao efetuar uma pergunta ou buscar por um
contetido

G41. Permite desenhar fluxos de atendimento,
por meio de programagao de arvores de decisdes
e perguntas de esclarecimento e de
direcionamento dos usuarios

D29. Permite que o demandante seja atendido de
acordo com o contexto de onde partem as
perguntas ou interagdes dos usuarios (web, redes
sociais, dispositivos méveis etc.), possibilitando
tratar de forma diferente as mesmas perguntas
dependendo do canal ou area/pagina do site em
que estas estdo sendo feitas

G42. Permitir a integragdo com sistemas legados
ou de backend por meio de APIs ou webservices

D30. Permite que o demandante seja atendido de
forma personalizada, possibilitando trata-lo de
forma individualizada, trazendo informagdes
especificas ao usudrio e contexto em questdo,
sempre que aplicavel

G43. Permite acompanhar em tempo real os
atendimentos executados pelo Assistente Virtual
Inteligente, permitindo a tomada de decisdes para
corregdo de percurso, gestdo de crises, ou
inclusdo de novas areas de conhecimento

D31. Permite que o demandante utilize recurso
de auto navegacdo, levando-o para determinada
pagina web ou area de contetido relacionado a
sua pergunta.

G44. Ser capaz de capturar, gravar e utilizar a
localizagdo geografica do usudrio e de capturar e
gravar informagdes sobre o enderecamento IP do
usudario
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GESTAO DO ATENDIMENTO

FUNCIONALIDADE

INTERFACE DEMANDANTE

INTERFACE OPERACIONAL

INTERFACE GESTORA

D32. Permite que o demandante responda a
pesquisas on-line sobre os servigos oferecidos

em sua propria interface.

G45. Permite a extragdo de relatorios sobre
pesquisas realizadas possibilitando a
consolidagdo dos resultados. Permite a visdo
analitica e cruzamento de informagdes referentes
a atuagdo do Assistente Virtual
Inteligente, sendo possivel: a) avaliar o
desempenho da plataforma; b)emitir relatorios
estatisticos; ¢) realizar auditoria de utilizagdo da
plataforma

D33. Permite que o demandante receba respostas
de voz. Esta fung@o devera poder ser desabilitada
pelo usuario na propria interface do Assistente

Virtual Inteligente

G46. Permitir o constante aprimoramento do
entendimento das perguntas feitas pelos
demandantes, por meio da utilizagio de
redes neurais que se aperfeicoam
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GERADOR DE FORMULARIOS

FUNCIONALIDADE

INTERFACE DEMANDANTE

INTERFACE OPERACIONAL

INTERFACE GESTORA

Construgdo de Formularios

D34. Realiza a requisicdo do servigco por
meio de fase de preenchimento de
formulario

020. Visualiza todas as informagdes
contidas nos formulédrios preenchidas
durante a requisi¢do dos servigos

G47. Configura formularios personalizados
associados ao fluxo de atendimento
contendo campos de dados, separadores,
regras de validagdo, “check list” de
pendéncias, informagdes de  ajuda,
download/upload de arquivos

D35. Opgao de download e upload de
arquivos anexos

021. Campos customizados para
preenchimento de informagdes referente a
analise da requisi¢do, sem que estas
informagdes fiquem visiveis para o
demandante

G48. Desenvolvimento de formularios por
meio de interface grafica amigavel, sem
necessidade de programagao.

D36. Preenche pesquisa para aferir a razdo
da desisténcia do preenchimento do
formulario

G49. Define formularios com apresentagéao
dinamica de campos, na medida em que itens
do mesmo formulario sdo selecionados, sem
necessidade de programacao.

G50. Define mascaras de entrada de dados
para campos especificos

G51. Permite a integragdo de campos do
formulario com consulta a informagdes de
sistemas ou bases de dados externas.

G52. Define modelos padronizados de
formularios com base nas necessidades mais
comuns das unidades. Organiza os modelos
de formulério de forma a serem utilizados na
configuracdo de outros servigos (reuso).

G53. Define relagdo de hierarquia entre
campos de dados do tipo 1-N (pai/filhos).
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GERADOR DE FORMULARIOS

FUNCIONALIDADE

INTERFACE DEMANDANTE

INTERFACE OPERACIONAL

INTERFACE GESTORA

Regras de Validagdo das Informacdes

D37. Validagdo dos dados preenchidos no
formulério conforme regras definidas.

G54. Define regras de validagdo dos dados
do formulario sem necessidade de
programacao

D38. Campos do formulario contendo texto
de ajuda na forma de ‘“hints” conforme
regras de validacdo das informacgdes

G55. Permite a criagdo de estruturas e
formularios de dados que pertengam a uma
versao do processo ou apartados, permitindo
reuso em diversos processos ou como
formulario ad hoc
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AGENDAMENTO

FUNCIONALIDADE

INTERFACE DEMANDANTE

INTERFACE OPERACIONAL

INTERFACE GESTORA

Agendamento de Atendimento Presencial

D39. Agenda evento de atendimento do
servigo contendo data, hora e local de
comparecimento conforme disponibilidade
da agenda do orgdo

022. Acompanha de forma consolidada a
agenda das equipes de atendimento com as
informagdes referentes aos eventos de
agendamento

D40. Recebe notificagdo sobre a necessidade
de marcacdo de agendamento presencial do
servigo

D41. Recebe notificagdo com lembrete de
comparecimento ao atendimento
confirmado

D42. Possibilidade de agendamento de
evento que dure um periodo demais de um
dia

D43. Possibilidade de agendamento por
turno

D44. Possibilidade de uma pessoa agendar
para um grupo

D45. Permitir que um demandante realize
um ou mais agendamentos na mesma etapa
de uma solicitag¢do de servigo
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AGENDAMENTO

FUNCIONALIDADE

INTERFACE DEMANDANTE

INTERFACE OPERACIONAL

INTERFACE GESTORA

Gestdo de Agendamento

D46. Opgao de consulta do histérico dos
agendamentos realizados com filtros de
pesquisa customizaveis

023. Gerenciar a agenda do 6rgao conforme
caracteristica do atendimento, considerando
para isso os dias, horarios, localidades e
equipes disponiveis

G56. Configura as regras de negocio da fase
de agendamento conforme necessidade do
servigo

D47. Consulta agendamentos vigentes

024. Emissdo de  relatorio de
acompanhamento dos agendamentos por
filtros de pesquisa customizaveis com no
minimo por servigo, oOrgdo, situagdo do
agendamento, demandante e data.

G57. Define dias, horarios e localidades
conforme caracteristica do atendimento
presencial do 6rgdo

D48. Possibilidade de alteracdo,
cancelamento e visualiza¢do do
agendamento

025. Possibilidade de agendamento e
cancelamento pelo atendente por servigo

G58. O sistema deve gerar os horarios
disponiveis para agendamento conforme
configuracgdes realizadas

026. A ferramenta deve permitir que o
atendente informe o comparecimento ou a
auséncia do demandante no atendimento

G59. Define calendarios personalizados
para qualquer processo  operacional
existente.

G60. O sistema deve permitir controlar o
acesso de usuarios aos relatorios das
agendas por servico, grupo de atendimento e
orgio

G61. O sistema deve permitir que o
agendamento funcione como um
autosservigo.
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NOTIFICACAO

FUNCIONALIDADE

INTERFACE DEMANDANTE

INTERFACE OPERACIONAL

INTERFACE GESTORA

Envio de Notificagdo

D49. Recebe notificagdes acerca das fases
relacionadas ao atendimento do servico

027. Organiza os eventos de comunicagio
conforme canais de atendimento

G62. Configura as regras de negocio
referente aos eventos de notificagdo
considerando as fases e caracteristicas das
etapas de atendimento do servigo

D50. Comunica-se com a equipe de
atendimento do 6rgdo prestador do servigo
por mensagens

028. Comunica-se como requisitante do
servico

Histoérico de Informagdes

D51. Opgao de consulta do historico das
notifica¢des trocadas entre o requisitante do
servico e a equipe de atendimento do 6rgdo
prestador do servigo

029. Lista historico das notifica¢des
trocadas entre a equipe de atendimento do
orgdo prestador do servico e oS
requisitantes

G63. Lista relatério gerencial com
informagdes consolidadas das notificagdes
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GESTAO DE USUARIOS

FUNCIONALIDADE

INTERFACE DEMANDANTE INTERFACE OPERACIONAL

INTERFACE GESTORA

Gestao de Usuarios

G63. Gerencia perfis de de acesso ¢ atributos
dos usuarios, com no minimo, perfis de
atendimento, status, servigos, Orgaos,
unidades e solicitag¢des.

G64. Ativa, desativa ou desaloca os
Usuérios  provisionados pela Contratada
para os servigos automatizados

G65. Emissdo de relatérios de forma
unificada com perfis de acesso, atributos e
quantitativos de usudrios, com no minimo,
servigos, orgdos e solicitagdes.

G66. O sistema devera permitir atividades de
cadastramento em lotes, tais como
inativagdo e ativac¢ao de usuarios, definicao
de perfis de acesso, redefini¢do de senhas,
entre outras.

G67. O sistema deve permitir encontrar a
data de criacdo, de ativagdo e inativagcdo ¢
data de ultimo acesso do usuario

G68. O Contratante devera possuir acesso de
administrador para cadastrar os usuarios dos
orgdos e das unidades responsaveis pela
ativagdo/desativagdo de usudrios na
plataforma. A ativagdo de usuario deve estar
relacionada a um servigo automatizado na
ferramenta

G69. O Contratante podera ativar e desativar
usudrios na ferramenta
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GESTAO DE USUARIOS

FUNCIONALIDADE

INTERFACE DEMANDANTE INTERFACE OPERACIONAL

INTERFACE GESTORA

G70. O Contratante podera associar ou
realocar os usuarios a determinado servigo
automatizado.

G71. O sistema devera possuir a
funcionalidade para permitir a substitui¢ao
de servidores em férias ou outros
impedimentos. Os  novos  usudrios
cadastrados para esse fim deverdo herdar as
configuracdes e permissdes dos usuarios
ausentes

G72. O sistema deve permitir a
rastreabilidade entre as operacdes realizadas
pelos usuarios, informando em um log: -
funcionalidade/operacao alterada,
adicionada ou excluida; -  usuario
responsavel pela mudanca; - data, hora,
minuto e segundo da mudanca
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ASSINADOR DIGITAL

FUNCIONALIDADE

INTERFACE DEMANDANTE

INTERFACE OPERACIONAL

INTERFACE GESTORA

Assinatura de Documentos

030. Assina documentos gerados pela
plataforma, com ou sem certificado digital

G73. O sistema devera permitir habilitagdo
de suporte a assinatura digital de
documentos (simples ou digital)

Assinatura em Lotes

031. O sistema devera permitir a assinatura
simultdnea de mais de um documento em
diversas solicitagdes em uma tnica interface

G74. O sistema devera permitir habilitagdo
do recurso de assinatura em lotes em uma
unica interface
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INDICADORES DE MONITORAMENTO

FUNCIONALIDADE

INTERFACE DEMANDANTE

INTERFACE OPERACIONAL

INTERFACE GESTORA

Dados do Fluxo do Processo de
Atendimento dos Servigos

032. Disponibilizar indicador do percentual
de "taxa de sucesso" de pessoas que
concluiram o formulario até o final,
proporcional ao nimero de pessoas que
iniciaram o formulario por servigo

G74. Disponibilizar informagdes
consolidadas por 6rgdo e por servigo dos
indicadores de monitoramento

033. Disponibilizar indicador de tempo total
e da média para conclusio dos formularios,
desde o inicio at¢ a conclusio do
preenchimento do formulario por servigo

034. Disponibilizar indicador do total e da
média de campos de formularios disponiveis
para preenchimento do demandante por
servico
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IV.2 — Requisitos Nao Funcionais

IV.2.1. Requisitos Legais e de Acessibilidade

Para a elaboracdo de qualquer demanda de software (Projeto, Sustentagdo e/ou Servigo), a
Contratada devera cumprir, implicitamente e sempre que couber, 0s seguintes requisitos:

a.

atender aos requisitos e recomendacdes de padronizacdo em Boas Praticas para
Acessibilidade Digital na Contratagdo de Desenvolvimento WEB, a serem indicados e
disponibilizadas pela Contratante;

atender as recomendacdes de padronizagio indicadas pela Contratante, para layouts, cores,
fontes etc;

requisitos para sistemas informatizados de gestdo arquivistas de documentos a serem
disponibilizados;

integracdo com outros sistemas € interoperacao entre sistemas, mesmo que externos aos
orgdos e entidades envolvidos, realizada, sempre que tecnicamente viavel, por intermédio
de WebService ou outra tecnologia inovadora equivalente, desde que aceita pela
Contratante, seguindo os padrdes a serem disponibilizadas pela Contratante;

aderéncia as regulamentacdes da Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira — ICP- Brasil,
quando houver necessidade de utilizagdo de certificacdo digital;

observar as disposi¢cdes da Lei 13.709/18, Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD);
aderéncia a um Certificado Digital valido pelo menos nos navegadores Chrome, Firefox,

Internet Explorer e Safari e Sistemas Operacionais Windows 10 ou superior, Linux, Mac,
Android ¢ 10S;

prover mecanismos de identificagdo por geolocalizagdo, por meio de chamadas a API do
Google Maps ou equivalente para incorporar mapas, compartilhar locais e marcadores de
lugares (etiquetas de local) para os Orgios Publicos.

1V.2.2. Requisitos de Usabilidade

Para a elaboracdo de qualquer demanda de software (Projeto, Sustentagdo e/ou Servigo), a
Contratada devera cumprir, implicitamente e sempre que couber, 0s seguintes requisitos:

a.

possuir interface visual simples, intuitiva, totalmente WEB e responsiva, contemplando a
funcionalidade de ajuda ao usudrio através de “hints” nos principais campos das telas e/ou
help on-line, e os demais requisitos de acessibilidade, no que couber, indicados pela
Contratante, assim como compatibilidade com dispositivos moveis: a ferramenta devera
prover ao usuario acesso a diversos sistemas de informagdes e bases de dados com interface
de padrao visual unico, parecendo ser uma solugao unica aos olhos do usudrio;

aderéncia a padrdes de identidade de Comunicac¢do Digital em uso pela Contratante: a
ferramenta devera estar de acordo com as recomendagdes do WCAG (World Content
Accessibility Guide) do W3C e do eMAG (Modelo de Acessibilidade em Governo
Eletrénico).

possuir interface de atendimento e configuracdo de facil entendimento para criagdo de
processos, rotinas operacionais, com acesso a todas as funcionalidades e recursos de
gerenciamento dos servigos publicos previstos, sem a necessidade de geragdo de codigo-
fonte de programacdo de computador, ou seja, para a utilizacdo direta destas
funcionalidades e recursos pelo usuario final.
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1V.2.3. Requisitos de Seguranca

Para a elaboracdo de qualquer demanda de software (Projeto, Sustentacdo e/ou Servigo), a
Contratada devera cumprir, implicitamente e sempre que couber, 0s seguintes requisitos:

a.

deverdo ser observados os regulamentos, normas ¢ instrugoes de seguranga da informagdo
e comunicagdes adotadas pela Contratante, incluindo as Politicas e Diretrizes de Governo,
Normativos associados ou especificos de Tecnologia da Informagdo, Planejamento
Estratégico de Tecnologia da Informagdo, Politica de Seguranca da Informacdo e
Comunicagdes, Normas Complementares e acordos de nivel de servigo (SLA);

deverdo ser garantidos a disponibilidade, a integridade, a confidencialidade, o ndo repudio
¢ a autenticidade dos conhecimentos, informagdes ¢ dados hospedados em ambiente
tecnologico sob custodia e gerenciamento do prestador de servigos;

toda informacdo confidencial gerada e/ou manipulada em razdo desta contratacdo, seja ela
armazenada em meio fisico, magnético ou eletronico, devera ser devolvida, mediante
formalizagdo entre as partes, ao término ou rompimento do contrato, ou por solicitagdo da
Contratante;

executar os servicos em conformidade com a legislagdo aplicavel, em especial as
certificagdes sobre seguranca da informagdo solicitadas para qualificagdo técnica, sem
prejuizo de outras exigéncias, objetivando mitigar riscos relativos a seguranca da
informacao;

a plataforma devera ser mantida em territorio nacional, preferencialmente no Estado de
Sergipe, para garantir a residéncia de dados, que inclui dados e informagdes da Contratante,
replicagdo e copias de seguranca (backup) da base de dados, também evitando impactos
com alta laténcia no acesso;

quando houver a custddia de conhecimentos, informagdes e dados pelo prestador de

servigos, deverdo ser observadas as seguintes diretivas:

v garantia de aplicabilidade da legislagdo brasileira;

v garantia da territorialidade Uinica na prestacdo do servigo, em vez de um ambiente
tecnologico multinacional;

v garantia de licenciamento compativel com as necessidades da Administracao
Publica;

v garantia que, em qualquer hipotese, a Administracdo Publica Estadual tem a tutela
absoluta sobre os conhecimentos, informacdes e dados produzidos pelos servigos;

v' integracdo de criptografia de Estado no ambiente tecnoldgico, servigos ou dado,
vedado o uso ndo autorizado das informagdes e dados da Contratante pelo prestador
de servico, bem como a redundancia ndo autorizadas a qualquer tempo, no interesse
da Administragdo Publica;

obrigatorio o uso de criptografia nas camadas e protocolos de redes de ativos
computacionais para os dados em transito e/ou armazenados;

realizar a andlise e gestdo de riscos de seguranca de informagdo: a analise deve ter
periodicidade no minimo mensal e deve ser apresentado um plano de gestdo de riscos
contendo metodologia utilizada, riscos identificados, inventario e mapeamento dos ativos
de informagao, estimativa dos riscos levantados, avaliagdo, tratamento ¢ monitoramento
dos riscos, assunc¢ao ou ndo dos riscos e outras informagdes pertinentes;

possuir Plano de Continuidade, Recuperacdo de Desastres e Contingéncia de Negocio, que
possa ser testado regularmente, objetivando a disponibilidade dos dados e servigos em caso
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de interrupgdo. Desenvolver e colocar em pratica procedimentos de respostas a incidentes
relacionados com os servigos;

sistema de hardware e dados para missdo critica com Politica de Recuperagao de Desastres,
Balanceamento, Conectividade E Backup/Recuperagdo durante toda a vigéncia do contrato
com a garantia de Recovery Time Objective (RTO) em até 2 (duas) horas;

a Contratada devera utilizar mecanismos de monitoramento de versdes das bibliotecas

utilizadas para o desenvolvimento dos servigos

v com a deteccdo da mudanca de versdo a Contratada devera atualizar as bibliotecas;

v mecanismos como Continuous Updating podem ser utilizados para monitorar as
bibliotecas de terceiros necessarias e realizar autoupgrade;

o modelo de seguranga das interfaces do provedor deve ser desenvolvido com base em
padrdes de mercado, conforme Guia de Codificagdo Segura da OWASP (OWASP Secure
Coding Guidelines), incluindo mecanismos de autenticacao forte de usuarios e controle de
acesso para restringir o acesso aos dados do cliente;

a infraestrutura do provedor deve, ainda, implementar controles para isolamento e
seguranga de sistema operacional, utilizar solugdes de virtualiza¢do que sejam padrdes ou
referéncias de mercado, bem como implementar politica de atualiza¢do de versdo de
software e aplicacdo de corregoes;

a Contratada devera garantir a confidencialidade, integridade e disponibilidade dos
documentos e informagdes que, em fungdo do Contrato, estiverem sob a sua guarda, sob
pena de responder por eventuais perdas e/ou danos causados ao Contratante e a terceiros.

IV.2.4. Requisitos de Interoperabilidade

a.

a interoperabilidade pode ser entendida como uma caracteristica de diversos sistemas e
organizacdes trabalharem em conjunto (interoperar) de modo a garantir que pessoas,
organizagdes e sistemas computacionais interajam para trocar informagdes de maneira
eficaz e eficiente, ou seja, a plataforma de interoperabilidade define uma arquitetura de
software e tecnologias que permitem a operacionalizacdo da interoperabilidade;

a plataforma deve ser composta por ESB, API Manager, Governanga de Ativos e um
componente para exposi¢do de fontes de dados como APIs: a ferramenta devera integrar
com solu¢do de autenticag¢do fornecida e/ou indicada pela Contratante, através do padrdo
OAuth2, o qual implementa em parte a especificagdo Openld Connect e oJWT; ou do
padrdo SAML 2.0;

a ferramenta devera oferecer autenticacdo por padrdes Single Sign-On (SSO), Lightweight
Directory Access Protocol (LDAP) e Active Directory (AD);

a plataforma devera possuir integragdo através de protocolos comerciais mais utilizados
atualmente para integracdo, como SOAP, REST, JSON, HTTP, HTTPS, SFTP, FTP, entre
outros;

a ferramenta devera oferecer mecanismo de exportagdo de servicos digitais em formato
aberto, em particular, deve permitir a geragdo em formato XML da estrutura de formularios
¢ da estrutura de fluxos de etapas e fases de todos os servigos publicos e processos
automatizados;

a plataforma devera interagir com a solugcdo de Gestdo de Acesso/login indicada pela
Contratante, para que o sistema inative usuarios que tenham sido desligados ou afastados
do Orgio;
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a ferramenta deve suportar, pelos menos, os seguintes padroes de Web Services:

SOAP 1.1/SOAP 1.2

WSDL 1.1/WSDL 2.0

WS-Addressing

WS-Eventing

WS-Policy

MTOM/SwA

XML/HTTP

JSON/HTTP

Formatos API/REST/RESTFUL

o BPMS devera ler, via Plataforma de Interoperabilidade, informagdes referentes aos
servigos publicos requisitados em outros sistemas de informagao e exibi-las nas mesmas
telas em que as demandas abertas na ferramenta sdo apresentadas, citando-se, como
exemplo de dados a serem recuperados, fases, etapas, prazos, notificacdes e avaliacdes
sobre servigos publicos, sendo o prazo para disponibilizagdo deste requisito objeto de
planejamento apds a contratagao.

AN NI N N NN

AN

IV.2.5. Requisitos de Desempenho Para Hospedagem Temporaria

a.

disponibilidade dos servicos em conformidade com a certificagdio TIA 942 TIER II
(Datacenter Uptime 99,741%);

Desempenho medido por tempo médio de resposta correspondente ao minimo de 0,5(zero
virgula cinco) segundos;

Contratada devera oferecer um painel de medigdes de desempenho, por meio de uma
interface web, contemplando pelo menos as seguintes medidas obrigatorias e atualizadas
diariamente:

v' tempo médio de resposta

v' tempo de resposta

v' disponibilidade do software

a plataforma deve prover recursos que possibilitem seu funcionamento em ambientes de
balanceamento de cargas e alta disponibilidade, com ambiente em nuvem em Unica
instancia;

a plataforma deve prover acesso a relatdrios de estatistica com informagdes sobre
desempenho do funcionamento, acessos, auditagem de registros, ou logs, de desempenho
¢ possuir acesso a estatisticas de qualidade de servigco conforme SLA contratado;

a plataforma deve prover monitoracao de software e infraestrutura por meio de ferramenta
de coleta de dados e mitigacdo de problemas de acesso com geréncia proativa de
desempenho e utilizagdo;

a plataforma deve prover consulta sobre performance de acesso e escalabilidade dos

recursos computacionais provisionados, sem custo adicional por aumento do numero de
transacoes;

os recursos de infraestrutura da Contratada devem ser eclasticamente provisionados e
liberados, de maneira automatica, adaptando-se a demanda.

IV.2.6. Requisitos de Autenticacdo e Autorizaciao

a.

a ferramenta devera consumir as informagdes contidas em Portal de Servigos por meio de
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tecnologias interoperaveis;

a ferramenta deve identificar inclusdo, alteracdo ou remogdo de servigos em Portal de
Servigos, de modo a evitar replicagdo das informagdes entre as duas solugdes;

a ferramenta deve integrar-se com a Plataforma de Autenticacdo do Governo Federal e/ou
do Governo Estadual, atendendo aos niveis de seguranca definidos pelos Orgdos, em
consonancia com a legislagdo vigente;

a ferramenta devera suportar tecnologia interoperavel que possibilite o consumo de suas
informagdes por Portal de Servigos;

a ferramenta deve possibilitar que outra interface possa enviar/receber informagoes de
pesquisa de protocolo para que o cidaddo possa fazer o acompanhamento de sua
solicita¢do;
a ferramenta devera integrar com o modulo de avaliagdo de servigos pelo cidadao de Portal
de Servigos.

IV.3 — Niveis de Servico

O pagamento dos itens contratados sofrera incidéncia de glosa, limitada ao valor total da fatura, em
decorréncia de execugdo fora dos niveis de servigo prescritos, conforme a seguir, sendo as ocorréncias

apuradas e calculadas mensalmente para cada Orddem de Servico expedida.

Para mensurag@o dos indicadores e comprovagdo da prestagdo do servigo, a Contratada devera
entregar os relatorios com os devidos calculos dos indicadores, contemplando todas as ocorréncias de ndo

atendimento das métricas previstas.

Na sequencia sdo listados os Indicadores de Niveis de Servigo.

A medicao dos indicadores devera desconsiderar periodos de indisponibilidades justificados, tais

como:

a. periodos de interrupgdo previamente acordados com a Contratante;

b. falhas ocasionadas por terceiros, desde que a Contratada comprove com evidéncias

fundamentadas ndo possuir responsabilidade sob a indisponibilidade;

c. motivos de forga maior (exemplos: desastres naturais ou calamidade publica).

Excepcionalmente, no inicio do Contrato, sera estipulado um periodo de adaptagdo de 90 (noventa)
dias, para que a Contratada possa realizar ajustes especificos e estabilizagdo do processo, sera aplicado um

redutor de 50% no valor de glosa.
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INDICADOR

NiVEL DE SERVICO

GLOSA

Prazo maximo para conclusdao de Ordem de Servigo

Soma dos prazos dos itens de catdlogo de servigo da qual a
OS ¢é composta.

A Contratante podera aceitar ajuste no prazo da execugao
da Ordem de Servigo, desde que haja razao técnica

Desconto de 2% do valor referente a Ordem de Servigo, por
dia util de atraso, até o limite de 60%

Disponibilidade da plataforma para
processos (BPMS)

automacgao

Minimo de 99,741% do tempo

Aferido mensalmente

Disponibilidade da Plataforma de Automagao de Processos
=100 * (HTP — HMP — HIT -HIP)/(HTP — HMP — HIT)
HTP: Horas Totais no Periodo =Dias do Més x Horas dos
Dias

HMP: Horas de Manutengao Preventiva

HIT: Horas Indisponiveis causadas por Terceiros

HIP: Horas Indisponiveis no Més

Verificada a disponibilidade inferior a0 minimo contratado,
desconto de 10% do valor da Nota Fiscal/Fatura do més
referente ao valor total do Item 1. Servigos Especializados
em Automacdo de Processos e Servigos Publicos no més em
questdo, por hora ou fracdo, até o limite de 100%

Prazo Atendimento de chamados de Prioridade 1 — Com
Paralisagao Total.

Entende-se por paralisagdo total comportamento defeituoso
que impede que cidaddos ou usudrios possam prosseguir
com solicitagdo de um servico ou que um atendente
prossiga com alguma etapa de um conjunto grande de
solicitagdes para um processo ou servigo publico

Solug@o em até 02 (duas) horas corridas apds a abertura do
chamado.

Verificado o tempo gasto para resolucdo do chamado
(somatorio do tempo em que o chamado ficou sob
responsabilidade da Contratada) superior ao tempo maximo
permitido contratado, desconto de 10% do valor da Nota
Fiscal/Fatura do més referente ao valor total do Item 1.
Servigos Especializados em Automagdo de Processos e
Servigos Publicos no més em questdo, por hora ou fracao,
até o limite de 100%

Prazo Atendimento de chamados de Prioridade 2 - Sem
Paralisagao Total.

Entende-se por sem paralisagdo total comportamento
defeituoso que ndo impeca que: cidaddos ou usuarios
possam prosseguir com solicitagdo de um servigco ou que
um atendente prossiga com alguma etapa de um conjunto
grande de solicitagdes para um processo ou servico publico

Solugdo em até 24 (vinte e quatro)horas corridas apos a
abertura do chamado

Verificado o tempo gasto para resolucdo do chamado
(somatorio do tempo em que o chamado ficou sob
responsabilidade da Contratada) superior ao tempo maximo
permitido contratado, desconto de 10% do valor da Nota
Fiscal/Fatura do més referente ao valor total do Item 1.
Servigos Especializados em Automagdo de Processos e
Servigos Publicos no més em questdo, por hora ou fracéo,
até o limite de 100%
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abertura do chamado

INDICADOR NIVEL DE SERVICO GLOSA
Prazo de Atendimento para fornecimento de dados Solugdo em até 24 (vinte e | Verificado o tempo gasto para resolucdo do chamado
quatro)horas corridas apos a | (somatorio do tempo em que o chamado ficou sob

responsabilidade da Contratada) superior ao tempo maximo
permitido contratado, desconto de 5% do valor da Nota
Fiscal/Fatura do més referente ao valor total do Item 1.
Servigos Especializados em Automagdo de Processos e
Servigos Publicos no més em questdo, por hora ou fracao,
até o limite de 100%

Prazo de Atendimento para Apuragdes Especiais
(informagdes detalhadas ndo disponiveis nos relatorios
oferecidos pela ferramenta)

Solugdo em até 48 (quarenta e oito) horas corridas apos a
abertura do chamado

Verificado o tempo gasto para resolucdo do chamado
(somatorio do tempo em que o chamado ficou sob
responsabilidade da Contratada) superior ao tempo maximo
permitido contratado, desconto de 5% do valor da Nota
Fiscal/Fatura do més referente ao valor total do Item 1.
Servigos Especializados em Automagdo de Processos e
Servigos Publicos no més em questdo, por hora ou fracao,
até o limite de 100%

Prazo de Atendimento para fornecimento de relatorios de
logs da ferramenta (seguranga, incidentes, integracao entre
sistemas, atividade do usuario, controle de acesso, erros,
excegoes, indisponibilidades e outros)

Solugdo em até 48 (quarenta e oito) horas corridas apds a
abertura do chamado

Verificado o tempo gasto para resolugdo do chamado
(somatorio do tempo em que o chamado ficou sob
responsabilidade da Contratada) superior ao tempo maximo
permitido contratado, desconto de 5% do valor da Nota
Fiscal/Fatura do més referente ao valor total do Item 1.
Servigos Especializados em Automagdo de Processos e
Servigos Publicos no més em questdo, por hora ou fragao,
até o limite de 100%

Comportamento inadequado e/ou erros encontrados no
ambiente de producao da plataforma (lentiddo, perda e/ou
inconsisténcia de dados, defeitos de infraestrutura,
problemas de sincronizac¢do de cluster, inconsisténcia nas
integragoes entre sistemas, falhas na implementagdo da
automagdo, dentre outros)

O prazo sera contabilizado a partir da data da
implementacdo ou falta de implementacio da
Acdo/Configuragdo/Funcionalidade no ambiente de

Produgéo.

O tempo sera contado a partir da data identificada de inicio
do problema no ambiente de produgdo até a data de
resolucdo do problema, desconto de 5% do valor da Nota
Fiscal/Fatura do més referente ao valor total do Item 1.
Servigos Especializados em Automagdo de Processos e
Servigos Publicos no més em questio, por dia ou fracdo, até
o limite de 100%
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INDICADOR

NiVEL DE SERVICO

GLOSA

Prazo para atualizar a interface da plataforma, sempre que
necessario, de acordo com o padrio de interface do
Governo Estadual

Até 20 (vinte) dias uteis apos a solicitagdo da Contratante
por meio dos mecanismos formais de comunicagdo
previstos neste ES

Verificado o tempo gasto para a atualiza¢do da interface
superior ao prazo maximo permitido, desconto de 2% do
valor da Nota Fiscal/Fatura do més referente ao valor total
do Item 1. Servigos Especializados em Automacdo de
Processos e Servigos Publicos no més em questdo, por dia
ou fracdo, até o limite de 60%
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ANEXO V — MODELO DE AVALIACAO DA PROVA DE CONCEITO

Atestamos para fins de participagdo no Processo de Aquisi¢do n° [XXXXX] que o(s)
representante(s), [Nome, RG e CPF do(s) representante(s)], da Empresa [Nome, CNPJ e Endereco da
Empresa], compareceu(eram), em [data e hora], na Secretaria da Fazenda do Estado de Sergipe, para
PROVA DE CONCEITO, referente a Sele¢do Baseada na Qualidade e Custo — SBQC N° XXX/2025, e que
o mesmo atende aos Requisitos Funcionais Avaliados, conforme indicado no Anexo IV do Termo de
Referéncia.

PROVA DE CONCEITO

SBQC N° XXX/2025 SEFAZ/SE

MODULOS A SEREM AVALIACAO
I, XXXXXXXXX ATENDE SUBSTANCIALMENTE ou NAO ATENDE
2. XXXXXXXXX ATENDE SUBSTANCIALMENTE ou NAO ATENDE
3. XXXXXXXXX ATENDE SUBSTANCIALMENTE ou NAO ATENDE
4. XXXXXXXXX ATENDE SUBSTANCIALMENTE ou NAO ATENDE
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