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1 SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE ATENDIMENTO

Prover uma solucdo de Gerenciamento de Atendimento capaz deorganizar e monitorar o
atendimento de todos os 6rgaos, ordenando as filas porchegada, demanda de servicos e niveis de
prioridade; gerenciar o tempo de esperae a produtividade dos atendentes em tempo real; medir a
qualidade do atendimentoatravés da manifestacdo do cidaddo; e gerar relatdrios técnicos e
gerenciais.

DESCRICAO DO SISTEMA

A solucdo de Gerenciamento de Atendimento deverd contemplar as funcionalidades de atendimento
geral e prioritdrio, através de uma triagem realizada pelo atendente ou automatica através de
computadores ou totens manuseado pelo préprio usudrio, podendo ser feito agendamento do
atendimento.

Apds a emissdo da senha deverd ser apresentando em um monitor de forma visual e chamada de
voz a senha para o usudrio, informando o nimero do guiché. Sendo que este guiché podera ser
configurado para atendimento integral de todos os servicos e de todas as dreas ou para servigcos
especificos.

Ao final a solucdo devera ser capaz de permitir que o usudrio possa realizar a avaliacdo através
dispositivo de coleta de opinido ou de link disponivel na senha através de qrcode.

Ainda a solucdo devera emitir os relatdrio sobre os dados gerais do atendimento, desde a emissao
da senha, chamada ao guiché e o final do atendimento, em periodos, atendentes, servicos e
unidades parametrizados para emissdo do relatdrio.

O sistema devera ser composto por médulos de hardware (painel eletrénico, dispositivo de coleta de
opinido e impressora) e de software (Supervisor, Atendente, Agendamento, Configurador) e possuir
configuragdo flexivel e escalondvel, de modo a disponibilizar todas as funcionalidades necessarias
para o controle do atendimento, independentemente do nimero de érgaos e servigos existentes.

O sistema deverd ser de facil operagdo e deverd dispor de, no minimo, o conjunto de
funcionalidades descrito a seguir:

1.1 FUNCIONALIDADES GERAIS

O sistema devera ser composto por dois ambientes: o Gerencial/Corporativo e o Operacional/Local,
sendo este localizado na prdpria unidade de atendimento. O controle total dos atendimentos em
cada unidade sera realizado pelo ambiente Operacional/Local. O ambiente Gerencial/Corporativo
devera prover o controle e padronizacdo das configuracGes além dos dados gerenciais como
monitoramentos e relatérios. Todas as interfaces com usudrios em ambos os ambientes deverdo ser
feitas via browser.

Os dados dos atendimentos deverao ser compartilhados entre os dois ambientes.

Caso algum problema externo impossibilite o link de comunicacao de dados entre estes ambientes,
o ambiente Operacional/Local devera continuar operando normalmente. Todos os atendimentos
podem ser concluidos, todas as esperas podem ser chamadas, novas senhas podem ser emitidas.

No retorno do link de comunicacao de dados entre os ambientes, todas as operagdes realizadas no
periodo de desconexdo deverdo ser automaticamente sincronizadas, de acordo com a
parametrizacao dos intervalos de tempo para ocorrer a sincronizagao.
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1.2 AMBIENTE OPERACIONAL/LOCAL

O ambiente Operacional/Local deverd contemplar todas as ac8es realizadas localmente em cada
unidade, incluindo todos os passos do atendimento desde a emissdao da senha até a sua finalizacado
apds a completa execucao dos servigos demandados.

Os atendentes do ambiente operacional poderdo alterar sua senha de acesso a qualquer momento
através da prépria interface que esta operando.

Ciclo do atendimento:
- Uma senha pode ser emitida para pelo menos um servi¢co e contém uma prioridade.

- A senha pode ser emitida por um terminal emissor operado por um atendente ou por um
dispositivo stand-alone, operado pelo préprio cidadao.

- A senha emitida pode ser alocada na fila, onde ficara em espera.
- A senha sera chamada no painel, indicando que a senha deve se deslocar para o guiché.

- A ordem de chamada de senhas obedece aos niveis de prioridade pré-configurados, seguidos
pelo horario de emissdo ou de chegada na fila.

- Senhas com prioridade mais baixas e menor tempo na fila ndo sdo chamadas antes das
prioridades mais altas e com tempo maior, gerando assim uma excecdo na relacao de chamada.

O guiché chama somente senhas de acordo com:

- A secdo onde estd localizado, a atividade da senha é da mesma se¢do que o guiché.

As atividades de competéncia pré-configuradas para o atendente logado.

O filtro de atividades padrao configurado para o guiché.

O filtro de prioridades padrao configurado para o guiché.
Caso o portador da senha ndo compareca, o atendente pode executar uma rechamada no painel.

Ao chegar no guiché, o cidaddo de posse da senha chamada tem o seu atendimento iniciado pelo
atendente.

Apds concluir a execugdo, o atendente finaliza o atendimento.

Caso existam mais atividades demandadas pela senha e o atendente/guiché estiver apto a atender a
proxima o mesmo atendente pode executar o préximo passo.

Caso a senha ndo possua mais nenhuma atividade pendente a senha pode ser finalizada com
sucesso apds o comando de finalizacdo dado pelo atendente.

1.3 AVALIACAO

As avaliagGes sdo a forma do cidaddo qualificar o seu atendimento através de notas, atribuidas
através do dispositivo de avaliacdo ou do grcodeimpresso na senha (que encaminhard o usuario
diretamente para o link da avaliagdo com a questdes a serem avaliadas).

As avaliacbes podem ser realizadas pelo cidaddo enquanto estiver no guiché através de terminal
destinado a este fim.

A opinido do cidadao sobre o atendimento deve ser solicitada automaticamente pelo sistema ao
final de cada atendimento, através da habilitacdo do dispositivo, permitindo que todos os cidaddos
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atendidos possam registrar sua avaliagéo. Os dados coletados devem ser armazenados de modo a
permitir a emissdao de relatérios com os seguintes dados vinculados: senha, atendente, servico,
6rgao, categoria, data e hora.

Avaliacdo realizada através de dispositivo de avaliacdo deve possuir as seguintes caracteristicas:
- Possuir, no minimo, quatro teclas de avaliagdo: OTIMO, BOM, REGULAR, RUIM.

- Dispor de aparato fisico para impedir que o atendente veja a avaliacao efetuada.

- Possuir indicador luminoso, confirmando a realizagao da avaliagao.

- Nao necessitar de fonte de alimentacdo externa.

- Ser conectado diretamente ao microcomputador do atendente que estd sendo avaliado.
Avaliacdo realizada através do qrcode impresso na senha:

- As avaliagOes de senha poderdo ser passiveis de parametrizacao, podendo ser criados diferentes
questOes a serem avaliadas, desde administrativas, atendentes, servicos de agendamento e
podendo ser alterada em qualquer momento.

- Cada avaliacdo da senha serd respondida apenas uma vez para cada uma das questbes que
foram parametrizadas para aquele servigo realizado.

1.4 FORMATO DE IMPRESSAO

A senha devera possuir um formato padrdo de impressdo, mas que pode ser alterada sob demanda
sem custos para unidade em no maximo 3(trés) dias Uteis apds a solicitacdo.

Poderd conter as seguintes informacdes:
- Hordrio de emissdo da senha.

- Numero da senha.

- Servigco de Atendimento da senha.

- Setrata-se de senha com Prioridade.
1.5 PADRAO DE ATENDIMENTO

Os guichés poderao conter filtros cadastrados para organizar melhor o atendimento. Assim pode ser
alterado a qualquer momento os servicos que um atendente estd apto a receber e assim o gestor
poder adequar o atendimento.

Os guichés somente atendem senhas condizentes com o filtro ativo no momento.

A senha em atendimento em um guiché pode ser transferida para outro guiché que entrara na fila,
ou se ocioso ja podera atendé-la.

Caso o guiché ndo esteja ocioso, a senha transferida sera encaminhada para a fila, sendo chamada
exclusivamente pelos guichés aptos a realizar aquele servicos de transferéncia, entrando na fila
conforme o hordrio de emissdo de senha da qual ele realizou para evitar emissGes erradas
propositalmente para ganhar tempo em fila.

A senha em atendimento pode ser transferida para outra unidade de atendimento, mantendo todas
as suas caracteristicas de horario, desde que estejam na mesma hierarquia do local do qual foi
implementado os servicos.
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As senhas transferidas de urha unidade para outra podem ser ativadas na triagem da unidade
receptora mediante a chegada do cidadao.

Os terminais emissores de senha (triagem) podem ser utilizados em qualquer equipamento que
possua um browser instalado, podendo ser configurado os servicos a serem oferecidos em cada
terminal.

1.6 GUICHE

Somente usudrios com perfil de atendente podem usar o guiché.

O guiché podera ter pesos diferentes para priorizacdo de servicos.
Durante a visualizacdo, a senha pode ser comandada a chamar no painel.

O guiché permite a visualizacdo da quantidade total de senhas na fila elegiveis para serem chamadas
através do monitor.

O atendente logado pode emitir uma senha que ja é automaticamente vinculada ao guiché e pode
ser atendida imediatamente.

O atendente logado pode descongelar uma senha previamente congelada e atende-la
imediatamente.

O atendente logado pode cancelar a senha vinculada em deslocamento ou em atendimento.
1.7 RELATORIOS
A solugdo dispde de ferramenta relatério online gerencial com filtros de data, hora e unidade para:

- Listar numero de atendimentos, com divisdo por servico e podendo filtrar por servicos
especificos.

- Listar os dados de atendimentos por atendente, com hora de chamada da senha, tempo de
deslocamento, inicio de atendimento, hora do fim do atendimento e tempo médio por
atendimento para cada servico.

- Listar os atendentes com horarios de inicio e fim de atendimentos.

- Listar os atendimentos realizados com graficos para aquele periodo selecionado.

— Listar os usudrios cadastrados, por perfil e unidades.

— Listar as avalia¢Oes de atendimento, com filtros por servigos, por atendente e por unidade.

A ferramenta devera permitir que sejam feitos extra¢des para atender o uso de ferramentas OLAP
para relatdrios, no formato de cubo ou data Discovery para possiveis cruzamentos de dados que o
relatério online ndo vier atender, através de servigos, views ou script de envio de dados.

A ferramenta de relatério permite exportagdo para os seguintes formatosHTML, CSV, EXCEL, PDF e
Imagem.

A ferramenta de relatdrio permite impressdao direta do conteudo exibido sem necessidade de
exportacao.

A solucdo ofertada devera suportar customizagdo futura dos relatérios ja existentes e inclusdo de
novos relatorios para atender eventuais necessidades da CONTRATANTE.

Anélise detalhada com a quantidade de cidaddos que demandaram senhas nas Regionais e seu
respectivo estado de conclusdo em periodo configuravel.
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Andlise detalhada dos tempos médio, total e quantidades de espera, deslocamento e atendimento
em periodo configuravel.

Analise quantitativa das senhas emitidas por agendamento pelo usuario.
1.8 HARDWARE E SOFTWARE

Os equipamentos e softwares necessarios ao cumprimento das exigénciasfuncionais e de
desempenho, descritas nos itens anteriores, deverao fazer parte dasolucao.

O sistema deve estar preparado para ser executado nas estacdes de trabalho dossupervisores e
atendentes, com sistema operacional Windows ou Linux, conformeespecificagcdes deste edital.

A base de dados do sistema deve possibilitar o acesso (somente leitura) de outrossistemas da
CONTRATANTE.

Caso seja necessaria a utilizacdo de servidores, equipamentos de armazenagem dedados ou de
backup, eles devem ser instalados no CPD da Unidade de Atendimentonos racks de 19” disponiveis
para este fim.

1.9 TREINAMENTO

A CONTRATADA deverd capacitar os usuarios a operarem o sistema e osrespectivos equipamentos
em trés niveis, de acordo com a tabela abaixo:

NIVEL PARTICIPANTES

Operacional Atendentes
. Administracdo da Unidade de Atendimento
Gerencial ~ -
Gestdo da Qualidade da CONTRATANTE
Configuracdo e suporte Técnicos em informatica
Supervisao Supervisores e retaguarda dos 6rgaos
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