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Diretoria Central de Canais Digitais

Anexo n° I/SEPLAG/DCCD/2023
PROCESSO N° 1500.01.0138902/2023-94
1.1. DESCRICAO DETALHADA DOS ITENS:
1.1.1. ITEM 01 - SOLUCAO DE AUTOATENDIMENTO
1.1.1.1.GABINETE DO AUTOATENDIMENTO
O gabinete para o autoatendimento devera ter, no minimo, as seguintes caracteristicas:

1.1.1.1.1.  fabricado em mddulo tnico, slim, confeccionado em chapa de ago em pintura resistente a
corrosao atmosférica ou ago inoxidavel, com acabamento escovado, ou fibra de vidro. Quando a
CONTRATADA optar por propor o acabamento por pintura, devera aplicar a cor Prata na Escala Pantone
Sélida.

1.1.1.1.2.  devera possuir acabamento com estrutura soldada sem parafusos ou travas externas e nao deve
ter arestas ou saliéncias que oferecam risco fisico ao usuario,

1.1.1.1.3.  devera apresentar resisténcia a impactos;

1.1.1.1.4. o fabricante deve demonstrar que o design atende de modo ergondmico as pessoas com estatura
entre 1,55 metros e 1,90 metros, além de pessoas em cadeira de rodas;

1.1.1.1.5.  os detalhes de acabamento poderdo ser em termoplastico ou resina termo fixa;

1.1.1.1.6. o gabinete devera ser fixado no chdao pela CONTRATADA através de base com 4 parafusos.
Deveré ser utilizada uma forma alternativa de fixagdo (ex.: ventosas), nos casos em que a perfuracdo nao
puder ser feita;

1.1.1.1.7.  aestrutura do equipamento deve facilitar o acesso aos seus modulos internos para manutencao e
abastecimento;
1.1.1.1.8. o controle do acesso ao interior do equipamento deve ser por meio de portas fechadas por

chave do tipo tetra e deve haver uma porta especifica com fechadura para troca de bobina de papel na
impressora isolada do acesso aos demais médulos do equipamento;

1.1.1.1.9.  devera possuir fonte de alimentagao, selegdo automatica de tensao (110V/220V), e de
freqiiéncia de 50/60 Hz, que suporte a sua configuracao plena com capacidade minima para 30% de
expansao;

1.1.1.1.10. devera possuir chave geral liga/desliga com fusivel, independente das chaves dos componentes,
com capacidade de corrente adequada a demanda total do equipamento;

1.1.1.1.11. devera permitir operagcdo normal das aplicagdes sob as situagdes de temperatura e umidade
encontradas no Estado de Minas Gerais;

1.1.1.1.12. devera possuir identifica¢do visual Externa, com icones confeccionados em policarbonato
autoadesivo para sinaliza¢ao dos locais das operagdes dos dispositivos de interacdo com o usuario e para



aplicacdo da identidade visual do Governo de Minas a ser definido pela CONTRATANTE e confeccionado e
aplicado pela CONTRATADA.

1.1.1.1.13. devera possuir identificacdo visual interna, com orientagdo afixada proxima aos locais de
operagao e substituicdo de consumiveis com informacgdes detalhadas;

1.1.1.1.14. devera possuir guilhotina controlavel por software com método de corte de papel do tipo
“scissors cut” e entrega de papel somente apoOs a conclusdo da impressao (presenter);

1.1.1.1.15. devera possuir saida para os cabos de energia e rede de dados; a conexao de saida do cabo de
rede devera ser interna ao equipamento, evitando assim a interferéncia externa;

1.1.1.1.16. devera possuir chave liga-desliga e indicador luminoso de ligado e desligado;
1.1.1.2. MICROCOMPUTADOR DO AUTOATENDIMENTO

O microcomputador do autoatendimento devera ter, no minimo, as seguintes configuracdes:
1.1.1.2.1.  Processador:

1.1.1.2.1.1. Microcomputador com arquitetura x86, com suporte 32 e 64 bits, utilizagdo de sistemas
operacionais de 64 bits (AMD Ryzen 15 ou Intel Core 15 ou superiores)

1.1.1.2.2. Memoria RAM:

1.1.1.2.2.1. 8GB de memoria padrao SDRAM DDR4.

1.1.1.2.3.  Placa de video:

1.1.1.2.3.1. A placa de video podera ser integrada, desde que garanta o funcionamento adequado da

solucao de biometria facial.

1.1.1.2.4.  Interfaces

1.1.1.2.4.1. Fast-Ethernet 10/100/1000, compativel com o protocolo TCP/IP, com conexao RJ-45
1.1.1.2.4.2. Wifi 10/100/1000 802.11ax, compativel com 2.4Ghz e 5Ghz

1.1.1.2.5. Armazenamento

1.1.1.2.5.1. uma unidade de disco so6lido padrado SSD M2 nvme de, no minimo, 250 Gigabytes;
1.1.1.2.5.3. Sistema operacional que permita o perfeito funcionamento dos sistemas de

autoatendimento e gerenciamento remoto;

1.1.1.3. IMPRESSORA DO AUTOATENDIMENTO:

A impressora do autoatendimento devera ter as seguintes caracteristicas:

1.1.1.3.1.  Permitir a impressdo de recibos, comprovantes e guias de arrecadagdo estaduais:
1.1.1.3.2.  tecnologia térmica;

1.1.1.3.3.  utilizar bobinas de papel script, 111 mm de largura

1.1.1.3.4. quantidade de caracteres por linha igual ou superior a 48;

1.1.1.3.5.  alimentagdo de papel automatica e velocidade de, no minimo 70 mm/s no modo normal de



impressao a 6 LPP e 48 CPL com sensores de “pouco papel” e “fim de papel”;
1.1.1.3.6.  dispensador com confiabilidade de 500.000 recibos sem falha;

1.1.1.3.7.  vida 1til da guilhotina de, no minimo, 500.000 cortes e, cabeca de impressd@o de no minimo 100
milhdes de pulso;

1.1.1.3.8.  dispensador para impulsdo do extrato apds a impressao e corte do papel (presenter);

1.1.1.3.9. o resultado impresso deve ser fornecido ao usudrio pela parte frontal do equipamento, através de
saida propria do gabinete, sem a necessidade de acesso direto a impressora;

1.1.1.3.10. impressao nos modos normal, comprimido, italico, sublinhado e negrito;

1.1.1.3.11. Sistema de corte por guilhotina e entrega de recibo controlavel por software, com método de
corte do papel, do tipo “scissors cut”;

1.1.1.3.12. devera ser fornecido acompanhado de manuais, cabos, drivers e placas necessarias para a sua
instalagao;

1.1.1.3.13. devera permitir a impressao de codigo de barras de acordo com os padrdes estabelecidos pela
Federacao Brasileira dos Bancos (Febraban).

1.1.14. MONITOR DE VIDEO COM DISPOSITIVO “TOUCH SCREEN”:

1.1.1.4.1.  monitor de video Modelo LED, colorido, de no minimo 18,5 polegadas em HD, na posicao
vertical;

1.1.1.4.2.  Dispositivo fouchscreen capacitivo;

1.1.1.4.3.  ajustes digitais e internos ao gabinete, do tipo controle OSD: largura, altura, brilho, contraste,

fase, freqii€ncia, centralizacdo H/V e resolucao;

1.1.1.4.4. Tempo de resposta de no maximo 8ms;
1.1.1.4.5. anti-reflexivo;
1.1.1.4.6.  dureza da superficie: ndo pode ser riscado pelo uso de qualquer estilete classificado na escala

Mohs inferior a 6 (seis) e exceder ao teste de abrasao severo MIL-C-675C;

1.1.1.4.7.  devera ser fornecido acompanhado de manuais, cabos, drivers e placas necessarias para a sua
instalagao.
1.1.1.5. LEITOR OPTICO DE DIGITAIS

O terminal devera possuir uma leitora biométrica de digitais com as seguintes caracteristicas minimas:

1.1.1.5.1. Tecnologia do sensor: Optico batido

1.1.1.5.2. Tamanho da imagem (pixels): Minimo 280x320
1.1.1.5.3. Resolucao de imagem: Minimo de 500 dpi;
1.1.1.54. Interface: USB 2.0 ou superior

1.1.1.5.5. Superficie do sensor: Resistente a vandalismo.



1.1.1.5.5. O leitor deve ser contar com a tecnologia LFD (Live Finger Detection)

1.1.1.6. LEITORA DE CODIGO DE BARRAS

1.1.1.6.1. A leitora devera realizar leitura de codigos de barras a laser de luz vermelha.

1.1.1.6.2. Tipo: alimentacdo manual;

1.1.1.6.3. Posicionamento: disposto na parte frontal do terminal em local de facil acesso ao usuario;
1.1.1.6.4. Padrao: I-25 (2 de 5 intercalado) com reconhecimento automatico do tipo de cédigo;
1.1.1.6.5. Indice de rejeicdo: maximo de 4% de documentos conforme padrio adotado pela

FEBRABAN em estado normal de utilizacdo - considerados papéis manipulados com dobras ou amassados,
de espessura e gramatura diferentes;

1.1.1.6.6. Capacidade de leitura: strings de 44 caracteres para codigo de barras conforme padrao
adotado pela FEBRABAN.

1.1.1.7. PINPAD

1.1.1.7.1. Para transagdes de TEF;

1.1.1.7.2. Deveré ser mecanico, criptografico (EPP — Encrypting PinPad) e antivandalismo.
1.1.1.7.3. Display grafico de 128 x 64 pixels, modo texto com 16 caracteres e 8 linhas, com
backlight;

1.1.1.7.4. Interface: Serial ou USB;

1.1.1.7.5. Criptografia nos modos DES, Triple DES, DUKPT-DES, DUKPT-TDES, RSA e AES;
SHA-1;

1.1.1.7.6. Leitor de cartdes magnéticos trilhas 1 e 2;

1.1.1.7.7. Leitor de Smart card compativel com ISO 7816-1,-2,-3 ¢ -4;

1.1.1.7.8. Homologado EMV Nivel 1 e 2 e PCI versao 2.X;

1.1.1.7.9. Homologado, pelo menos, nas principais bandeiras: Visa, Mastercard;

1.1.1.7.10. Teclado numérico de 0 a 9, com pelo menos 3 teclas de Fungdo, além das Teclas

“Cancela” (em vermelho), “Corrige” (em amarelo) e “Fim/Entra/Confirma” (em verde);

1.1.1.7. WEBCAM

1.1.1.7.1. A webcam deve ser posicionada na parte frontal do terminal, totalmente integrada ao
equipamento, de modo que permita a captura de imagens do usuario que estiver interagindo com o totem

1.1.1.7.2. Instalagdo do tipo Plug&Play
1.1.1.7.3. Interface USB

1.1.1.7 4. Resolucdo que permita a captura de imagens em 720p, no minimo.



1.1.1.6. SOFTWARES DE AUTOATENDIMENTO
1.1.1.6.1. Desenvolvimento

A CONTRATADA devera especificar, inclusive o layout, e desenvolver todos os softwares necessarios para
execucdo dos servicos existentes atualmente - Anexo I (B).

Nos servicos, a digitacdo de campos, quando solicitada, obrigatoriamente devera ser realizada por teclado
virtual.

Além dos servigos listados no Anexa [-B, a CONTRATADA devera entregar sem custos adicionais todos os
novos servigos que sejam construidos até a contratacao.

Poder4 utilizar os softwares e customizagdes existentes, desenvolvidos em PHP utilizando Postgre.
Entretanto, ¢ esperado um novo software que se adeque ao formato do terminal.

Caso deseje, a licitante podera solicitar o codigo-fonte atual via Portal de Compras.

Este desenvolvimento devera ser previsto como custo do terminal e ndo implicard novas despesas a
CONTRATANTE.

Cada novo desenvolvimento ap0ds a contratagao sera emitida uma autorizacao pelo 6rgao contratante. A
empresa devera analisar a demanda e enviar para o 6rgdo contratante a previsao de horas de execugdo, com
cronograma até 5 (cinco) dias tUteis ap0s a solicitagao.

O inicio do desenvolvimento somente podera ser iniciado apos a autorizagdo do 6rgdo contratante.

O terminal de autoatendimento deve prever a facilidade de incorporacdo de novos servigos. Portanto, menus
e navegacdo devem ser customizaveis pelo cliente, que deve ser capaz de inserir novas telas, botdes, fluxo de
navegacao, além de editar os existentes.

Além disso, ao incluir novos servigos para serem agendados pelo terminal, a CONTRATANTE devera
dispor de funcionalidade que permita executar essa acao sem a necessidade de requerer desenvolvimento a
CONTRATADA.

Ou seja, no item AGENDAMENTO, todos os servigos devem ser passiveis de cadastro, edi¢do e exclusao
pela CONTRATANTE. Este processo requer que a CONTRATANTE insira no sistema de gerenciamento do
terminal o codigo do servico e subservico a ser exibido no(s) totem(ns). Essa informacao serd, entdo,
consultada através de integragcdo que deve ser disponibilziada desde o incicio do contrato pela
CONTRATADA.

A integracao se dard com o sistema Agenda Minas, da CONTRATANTE, que retornara os dados necessarios
para realizacdo do agendamento no terminal, como municipio, unidade, dias e horarios disponiveis, e
recebera os dados informados pelos cidaddos no totem: nome, cpf, telefone, municipio, unidade, data e
horario escolhido, além dos campos que estiverem disponiveis no formulario de agendamento até a data de
assinatura do contrato.

Todo desenvolvimento devera ser acompanhado da devida documentacao disponibilizada a
CONTRATANTE.

1.1.1.6.2.  Licencas de Uso

A CONTRATADA devera fornecer para a CONTRATANTE as licencas de uso dos softwares propostos,



para as quantidades de equipamentos propostos, dentro do prazo de vigéncia do CONTRATO, considerando
inclusive suas prorrogagoes.

1.1.1.6.3.  Servicos

A CONTRATADA devera fornecer juntamente com os terminais de Autoatendimento os softwares de
operacao e gerenciamento, podendo a propria CONTRATADA desenvolvé-lo ou adquirir os servicos de
desenvolvimento de terceiros, contendo basicamente um modulo de Gerenciamento Remoto dos Terminais
de Autoatendimento (SGR).

1.1.1.6.4.  Caracteristicas nao funcionais do terminal

Restringir o acesso ao sistema operacional, mediante o uso de teclas de atalho que acionem
automaticamente uma fung¢ao local, exigindo a autenticacao de um usuario e senha para liberacao do acesso.

Deve permitir o navegador como o Unico aplicativo visivel e acessivel pelo usuario
Controlar e restringir a navegagao Web, mediante utilizagao de listas de sitios permitidos e proibidos;
Controlar a habilitagdo do menu popup do browser (botdo direito);

Controlar a limpeza do historico de navegacao, automaticamente apos cada navegagao, sem a
necessidade de encerrar o aplicativo;

Desabilitar a caixa de didlogo para os comandos de impressao direcionados a um periférico local;
Ignorar caixas de mensagem e erros de script do browser;

Bloqueio de teclas de Sistema como ALT+F4, ALT+TAB, CTRL+ESC, ALT+ESC, CTRL+ALT+F9;
Criagao ¢ uso de teclas de atalho;

Definicao de tipo de protocolo (http, https, ftp) e URL padrio;

Defini¢ao e uso de paginas HTML locais, sobrepondo as paginas do navegador, para exibi¢ao em
situacoes de erro descritas abaixo:

e Seguranga — acesso a site proibido;
e Time-out — requisi¢cao de paginas, com limite de tempo parametrizavel;
e Genéricos — erros de http, web server, proxy e browser;

Controle de ociosidade na navegacao ativando a exibi¢do de pagina HTML local, quando exceder limite
de tempo parametrizavel;

Controle de retorno automatico para a pagina inicial, quando exceder limite de tempo parametrizavel;

Gravagao de logs de execugao e erros, controlados por nimero de arquivos e tamanho, permitindo
analisar problemas.

Controlar exibi¢ao do cursor.

toda vez que o usudrio executar uma operagao de impressdo, o botdo de comando na tela deverd ser
inibido, ndo permitindo desta forma a reimpressao dos documentos.

sinalizar para o usuario, no minimo, as seguintes operagdes:

impressao nao disponivel;



terminal fora de servigo;
informacdes institucionais, quando o terminal estiver ocioso.

devera possuir mecanismo para auto ativacao nos casos de inicializa¢gdo ou reinicializa¢do dos terminais
de autoatendimento.

1.1.1.6.5. Moédulo do Software de Gerenciamento Remoto — SGR

1.1.1.6.5.1. Este modulo destina-se ao gerenciamento dos terminais instalados, de forma a garantir
os padroes de operacao tratados nestas especificagdes técnicas, excetuando-se o gerenciamento de hardware,
que exija software proprio.

1.1.1.6.5.2. O SGR devera ser acessado por qualquer computador que esteja conectado a rede
Internet, por meio de controle de acesso, exigindo login e senha.

1.1.1.6.5.3. Devera ser disponibilizado visualiza¢ao remota da situagao de cada um dos Terminais
da rede de autoatendimento e também determinar a execugdo e configura¢ao de agcdes automaticas.

1.1.1.6.5.4. As fungdes de gerenciamento devem utilizar interface Web, permitindo aos gestores
acesso remoto por Internet. O sistema deve permitir que a CONTRATANTE obtenha informagdes que
possibilitem uma analise, em tempo real, dos pontos gerenciados.

1.1.1.6.5.5. O Gerenciamento Remoto deve monitorar continuamente a aplicagdo de
autoatendimento, indicando seu fluxo de operacao, visando detectar situagdoes de anormalidade que possam
interromper o funcionamento do servigo ou exigir uma intervengao técnica, seja por falha em dispositivos ou
problemas de performance e desempenho.

1.1.1.6.5.6. Os erros e falhas detectadas nos terminais de autoatendimento, devem automaticamente
gerar pedidos de intervencao para a CONTRATADA.

1.1.1.6.5.7. As ocorréncias abertas deverdo estar associadas a agdes automaticas que deverao ser
parametrizadas pela CONTRATADA e permitir a associagao as seguintes agdes automaticas e/ou manuais,
desencadeadas pela abertura de ocorréncias:

envio de e-mail para areas de gestdo;

execugao de comandos remotos para reiniciar o aplicativo, reiniciar o terminal, desligar o terminal,
atualizar data / hora;

exibi¢do de alertas visuais na Web console;

1.1.1.6.5.8. A abertura de ocorréncias deve estar associada no minimo as seguintes falhas:
1.1.1.6.5.9. Aplicativo nao responde (travado);

1.1.1.6.5.10. Terminal desligado ou sem comunicagao;

1.1.1.6.5.11. Necessidade de abastecimento do consumivel da impressora;

1.1.1.6.5.12. Status de uso da memoria, CPU e disco rigido;

1.1.1.6.5.13. Status dos periféricos dos terminais mediante informacao fornecida pela aplicagao.
1.1.1.6.5.14. O Monitoramento Remoto deve conter, ainda, no minimo, as seguintes caracteristicas:

1.1.1.6.5.14.1. Classificar as ocorréncias pelo grau de severidade, por agrupamentos de negocio



ou perfil, por agrupamento geografico ou administrativo;
1.1.1.6.5.14.2. Permitir abertura de ocorréncias manualmente.

1.1.1.6.5.14.3. Registrar detalhadamente os erros e falhas detectadas, mediante informagao do
codigo, horario e nimero do terminal, possibilitando a visualizagdo destes dados nas consultas e relatorios;

1.1.1.6.5.14 4. Possuir conceito de hierarquizagdo, permitindo a¢des escalonadas para situagdes
que exijam maior rigor.

1.1.1.6.5.15. O moédulo de gerenciamento devera permitir, no minimo:
efetuar cadastros referentes a:

e Locais - Devera apresentar tela com todos os locais cadastrados nas regides da rede de
autoatendimento; devera permitir incluir, alterar ou excluir locais.

e Estacdes - Devera apresentar tela com todas as estagdes de autoatendimento cadastradas na rede;
devera permitir alterar ou excluir estagoes.

e Funcionalidades - Deverd apresentar tela com todas as funcionalidades dos aplicativos de
Autoatendimento cadastrados; devera permitir alterar ou excluir funcionalidades.

e Tipos de Ocorréncias - Devera apresentar tela com todos os tipos de ocorréncias cadastrados para os
aplicativos gerenciados; devera permitir alterar ou excluir tipos de ocorréncias.

Efetuar consultas referentes a:

e atividade das EstagOes: monitora o status dos terminais de autoatendimento, indicando as estacoes
inoperantes ¢ as estacdes habilitadas e operantes. O sistema devera enviar e-mail de alerta para os
casos de estagdes inoperantes;

e comunica¢do com a rede : monitora o status da comunica¢do da rede com o terminal, indicando as
estagdes sem comunicagao e as estacoes habilitadas e com comunicagao com a rede. O sistema devera
enviar e-mail de alerta para os casos de estagdes sem comunicagao;

e situacdo da impressora : monitora o status da impressora, indicando as impressoras ligadas, desligadas
€ com erros;

e nivel de papel: monitora o consumo de papel pela impressora (pouco papel/sem papel);

e ocorréncias: devera apresentar tela com todas as ocorréncias ja registradas pelos Terminais de
Autoatendimento;

permitir a geragao de relatorios que conterdo, no minimo, os seguintes itens:
e ocorréncias por intervalo de tempo;
e ocorréncias por Unidade de Localizagao;
e descricdo, codigo da ocorréncia, nimero do terminal e horério de abertura e fechamento da ocorréncia;
e tempo de corre¢do das ocorréncias;
e tempo médio de utilizagdo dos terminais por dia;
e tempo de indisponibilidade das maquinas no dia e no més;

e tempo de indisponibilidade da(s) maquina(s) no periodo;



e relatorio com a quantidade de transagdes executadas por terminal, mediante informagdes recebidas on-
line do aplicativo de autoatendimento;

e estatisticas de utilizagdo de servigos e terminais: deverd possibilitar a impressao de estatisticas de
utilizacao dos servicos disponibilizados na rede de autoatendimento e a utilizagdo dos quiosques.
Deverd permitir a formatacao dos relatorios em formato PDF ou exportacdo para o formato XLS.

e operagdes concluidas — Estatistica das operacdes concluidas com sucesso no dia, més ou periodo
informado, por servigo e por terminal;

e operacdes abandonadas — Estatistica das operacdes abandonadas no dia, més ou periodo informado,
por servigo e por terminal;

Seguranca: Devera disponibilizar as seguintes funcionalidades para o controle do acesso de usuarios ao
Gerenciador do Autoatendimento:

e (Cadastro: permitir efetuar cadastros referentes a:

o Usudrios - Devera permitir o cadastro dos usudrios Gerenciador do Autoatendimento. Esses
usudrios serdo utilizados para logon no aplicativo.

e Permissoes:

o Atribui¢cdo de Permissdes aos Usudrios - Deverd permitir definir as permissdes de acesso as
funcionalidades do gerenciador aos usudrios.

e Usuarios:

o Alteracdo de senha de Usuarios - Devera permitir a alteragao da senha de logon do usuario
logado.

1.1.1.6.5.16. Disponibilizar os seguintes servigos:

Desabilitar Estagdes - Devera apresentar tela com todas as estagdes desabilitadas. Devera permitir
habilitar ¢ desabilitar o funcionamento das esta¢des da rede de autoatendimento. Ao desabilitar uma estagao
o aplicativo deverd permitir informar, opcionalmente, uma data e hora até a qual a estagao devera ficar
desabilitada, reativando-a automaticamente apos esta data e hora.

Desabilitar funcionalidades - Devera apresentar tela com todas as funcionalidades do software de
autoatendimento. Devera permitir habilitar e desabilitar o funcionamento de uma funcionalidade do software
de autoatendimento. Ao desabilitar uma funcionalidade, o aplicativo devera permitir informar,
opcionalmente, uma data e hora até a qual a funcionalidade devera ficar desabilitada, reativando-o
automaticamente ap0s esta data e hora.

1.1.1.6.5.17. Devera ser fornecido manual do SGR, com a descri¢ao de todas as funcionalidades
existentes.
1.1.1.6.6.  Além do modulo bésico do sistema explicitado acima, a CONTRATADA sera responsavel por

prover outros softwares (aplicativos de retaguarda, banco de dados, rotinas de backup e restore, etc.) que
tenham a fung¢do de garantir o funcionamento do médulo, bem como garantir os servigos de hospedagem e
suporte técnico.

1.1.1.7. HOSPEDAGEM DOS SOFTWARES

1.1.1.7.1. O software de autoatendimento e o software de gerenciamento remoto em servidor de
responsabilidade da CONTRATADA, sem qualquer 6nus para a CONTRATANTE.

1.1.1.7.2. O ambiente do software devera apresentar a Disponibilidade Mensal de 98,50%.



1.1.1.7.3. A disponibilidade do servigo ¢ definida como sendo a relag@o entre o tempo em que o sistema
apresenta caracteristicas técnicas e operacionais especificadas e o tempo total considerado. O periodo de
observacao a ser considerado ¢ de 1 (um) més, ou seja, devera ser considerado o periodo compreendido entre
o primeiro e o ultimo dia do més.

1.1.1.7.4. A CONTRATADA devera prover um ambiente de homologagdo, em que seja possivel testar
todas as funcionalidades do software de prestagdo de servigo, inclusive os desenvolvimentos contratados
durante a vigéncia do contrato.

1.1.1.7.5. A CONTRATADA devera disponibilizar acesso ao ambiente de produgdo, em que seja possivel
verificar o funcionamento do software vigente de prestagdo de servigo. Este acesso deve ser ao ambiente de
producao, hospedado em servidor, € ndo um acesso remoto a um terminal de autoatendimento sendo
utilizado em uma unidade.

1.1.1.8. INFRAESTRUTURA DOS LOCAIS

1.1.1.8.1. A infraestrutura elétrica e logica dos locais onde serdo instalados os terminais sera de
responsabilidade da CONTRATANTE.

1.1.1.9. SUPORTE TECNICO

1.1.1.9.1. A CONTRATADA devera prestar servigos técnicos e suporte ¢ de manutencao referentes a
solugdo proposta a CONTRATANTE durante o periodo de vigéncia do CONTRATO, compreendendo, pelo
menos o tratado a seguir:

Suporte técnico telefonico, com atendimento técnico, através de pessoal habilitado, com
abrangéncia no Estado de Minas Gerais, sempre que requerido pela CONTRATANTE.

Suporte técnico presencial, com atendimento técnico por meio de especialista conhecedor do
autoatendimento, para resolver problemas nao derivados de uso indevido dos programas, com abrangéncia no
Estado de Minas Gerais.

1.1.1.9.2.  indice de mensuracio de resultados exigidos da CONTRATADA:

O atendimento aos chamados CONTRATANTE devera estar disponivel obrigatoriamente, para a solugao de
problemas de equipamentos e software.

1.1.1.9.3. Atendimento aos usuarios:

1.1.1.9.3.1. Os chamados de suporte deverdo ser centralizados num Unico ponto, para todas as
solicitagdes da CONTRATANTE.

1.1.1.9.3.2. Para o atendimento do prazo maximo da solugdo, oriundo dos chamados de assisténcia
técnica, a CONTRATADA poderd usar inclusive equipamentos de reserva (backup), no minimo iguais ou
superiores aos ofertados.

1.1.1.9.4.  Periodo de Assisténcia Técnica
1.1.1.9.4.1. Periodo de assisténcia técnica e manutengao sera igual a vigéncia do Contrato.
1.1.1.9.5. Tempos maximos de atendimento e restabelecimento:

O servigo de atendimento de suporte de qualquer equipamento, instabilidade ou e software dos terminais de
autoatendimento devera ser feito no minimo segundo os seguintes critérios:



1.1.1.9.5.1. Executado no periodo de funcionamento da unidade.

1.1.1.9.5.2. Ser executado on-site, nas instalacdes da CONTRATANTE, durante o periodo de
garantia, nas localidades onde os terminais estiverem instalados, com abrangéncia no Estado de Minas
Gerais.

1.1.1.9.5.3. O tempo total de atendimento e restabelecimento deveré ser no méximo de 4 (quatro)
horas para os terminais instalados na Capital e Regido Metropolitana de Belo Horizonte e de 8(oito) horas
para as demais localidades. As horas acima serdo computadas a partir da abertura da ocorréncia na
CONTRATADA, e contadas no periodo de funcionamento da unidade.

1.1.1.9.54. Integram a regido metropolitana de Belo Horizonte, os municipios de Baldim, Betim,
Brumadinho, Caeté, Capim Branco, Confins, Contagem, Esmeraldas, Florestal, Ibirité, Igarapé, Itaguara,
Itatiaiugu, Jaboticatubas, Juatuba, Lagoa Santa, Mario Campos, Mateus Leme, Matozinhos, Nova Lima,
Nova Unido, Pedro Leopoldo, Raposos, Ribeirdo das Neves, Rio Acima, Rio Manso, Sabara, Santa Luzia,
Sao Joaquim de Bicas, Sao José da Lapa, Sarzedo, Taquaragu de Minas e Vespasiano.

1.1.1.9.5.5. Abrangéncia da prestagao dos servigos de manutengao

Os servicos de manutencao dos equipamentos e software dos terminais de autoatendimento deverao incluir
no minimo:

1.1.1.9.5.5.1. manuteng¢do dos terminais de Autoatendimento, incluindo a substituicdo de pecas e
componentes fornecidos pela CONTRATADA mao de obra e deslocamento, de modo a manter a operagao
normal.

1.1.1.9.5.5.2. restauragdo da imagem dos computadores, quando fizer necessario;

1.1.1.9.5.5.3. atualizagao dos firmwares e drivers dos computadores;

1.1.1.9.5.5.4. manutengao dos softwares da CONTRATADA;

1.1.1.9.5.5.5. indisponibilidade de qualquer equipamento ou comunicagdo com qualquer servigo
1.1.1.9.5.5.6. A compra do papel ¢ de responsabilidade de cada 6rgdo participante.

1.1.1.9.5.6. No caso de atraso no atendimento aos chamados de assisténcia técnica, manutencao e
restabelecimento dos terminais instalados a multa observara os limites abaixo especificados:

1.1.1.9.5.6.1. De 5% (cinco por cento) sobre o valor bruto unitario mensal do terminal de autoatendimento
cyjo atraso foi detectado para atraso de até uma hora;

1.1.1.9.5.6.2. De 10% (dez por cento) sobre o valor bruto unitario mensal do terminal de autoatendimento
cujo atraso foi detectado para atraso de até duas;

1.1.1.9.5.6.3. De 20% (vinte por cento) sobre o valor bruto unitario mensal do terminal de autoatendimento
cujo atraso foi detectado para atrasos de mais de duas horas.

1.1.1.10. DOCUMENTACAO

A CONTRATADA devera fornecer a documentacao de todos os componentes do autoatendimento, do
software de gerenciamento remoto e de todos os servigos desenvolvidos, incluindo os que forem entregues
para inicio do contrato se a CONTRATADA optar por um novo desenvolvimento. Além disso, deve entregar
a documentagao técnica do terminal de autoatendimento, e manual do usudrio, que devera conter no minimo
todos os detalhes necessarios a perfeita operagdo dos equipamentos e softwares propostos.

1.1.1.11. ENTREGA E INSTALACAO

Os terminais deverdo ser entregues e instalados nas unidades de atendimento do estado de Minas Gerais, sem



custo adicional para a CONTRATANTE, em até 30 dias ap0s a solicitacdo de entrega.
1.1.1.12. TROCA DE BOBINAS
1.1.1.12.1. As bobinas deverao ser trocadas pela CONTRATANTE

1.1.1.12. MUDANCA DE ENDERECO

1.1.1.12.1 As mudangas de enderego dos terminais de autoatendimento serdo responsabilidade da empresa
Contratada e esses custos ja devem estar previstos em sua proposta.
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