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Prezadas, boa tarde.
 
Segue contribuições para a Consulta Pública:

 
1.       Configuração em Lote

 
O edital sob análise prevê a possibilidade de realização de configurações de guichês de triagem e atendimento em lote, sem,
contudo, detalhar com precisão quais configurações seriam passíveis de implementação em conjunto, tampouco a forma pela qual
tais operações seriam realizadas. Cabe destacar que este requisito não se encontra presente no edital em vigor e não constitui
prática comum de mercado, visto que, em regra, guichês de atendimento possuem configurações individualizadas, visando
otimizar o fluxo de atendimento e equilibrar a demanda com a capacidade operacional.
 
A ausência de clareza no requisito mencionado acarreta dificuldades na sua interpretação, abrindo margem para múltiplas
interpretações, o que inviabiliza uma avaliação objetiva do seu atendimento durante a prova de conceito (POC). Dessa forma,
sugere-se que o requisito seja melhor detalhado no edital ou, em caso contrário, excluído da POC, de modo a garantir que a
avaliação se dê de forma objetiva e isonômica entre as licitantes.
 

2.       Configuração de Terminal
 

Outro requisito previsto no edital é a necessidade de que a solução permita a alteração das configurações dos guichês, mesmo
quando estes estiverem em operação. Contudo, novamente, o edital não esclarece quais alterações específicas devem ser
permitidas, tampouco como a solução deve reagir em situações específicas.
 
Exemplificativamente, imagine-se um cenário em que um guichê está realizando o atendimento de um determinado serviço, e
durante este atendimento, a configuração do guichê é alterada para não mais permitir a realização daquele serviço. Surge a
dúvida: deve o sistema notificar o atendente para interromper o atendimento ou permitir a conclusão do mesmo, mesmo sendo
um serviço que o guichê não deveria mais realizar dada a complexidade inerente às configurações dos guichês, é imperioso
mapear e definir as inúmeras situações possíveis para garantir o correto funcionamento da solução.
 
Portanto, a inclusão deste requisito na POC, sem o devido detalhamento, gera margens amplas de interpretação, comprometendo
a avaliação objetiva da solução. Sugere-se, assim, a exclusão do requisito da POC ou sua reformulação para maior clareza.
 

3.       Chamada de Senha
 

O edital também apresenta um requisito que determina a possibilidade de mesclar atendimentos agendados com não agendados,
o que se revela ambíguo e pode gerar distorções na operação. A implementação de tal requisito, sem um planejamento adequado,
pode favorecer usuários que não realizam agendamento, o que dificulta o planejamento da demanda por parte dos gestores das
unidades de atendimento e pode resultar em atrasos e reclamações por parte da população.
 
Nesse sentido, o objetivo e a funcionalidade do requisito devem ser reavaliados. Caso o mesmo não seja implementado na prática,
não deve ser exigido no edital, especialmente na POC, uma vez que sua presença como critério de eliminação seria uma obrigação
ilegítima e desnecessária para as licitantes.
 

4.       Panorama Gráfico dos Atendimentos
 

O edital prevê a apresentação de indicadores operacionais de forma gráfica. Contudo, a menção de "forma gráfica" é
demasiadamente genérica, uma vez que qualquer solução que apresente dados em tela estaria, tecnicamente, atendendo ao
requisito. Salvo melhor juízo, o objetivo do edital parece ir além dessa definição genérica, especialmente porque este requisito faz
parte da POC.
 
Para garantir isonomia na avaliação, o edital deve especificar com clareza quais tipos de gráficos e métricas são esperados para a
visualização de cada indicador. Caso o nível de detalhamento não seja suficiente, recomenda-se a exclusão do requisito da POC,
para assegurar uma avaliação objetiva.
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5.       Posto de Trabalho

 
Por fim, o edital prevê a necessidade de classificação dos guichês por órgão e setor, para fins de relatórios e monitoramento
online. No entanto, tal requisito necessita de revisão, especialmente considerando a evolução das centrais de atendimento, que
caminham para a adoção de guichês multisserviço, aptos a atender múltiplos órgãos e serviços.
 
A exigência de exibição da classificação por órgão e setor pode tornar o monitoramento confuso e sobrecarregado visualmente,
especialmente em guichês que atendem múltiplos serviços, como já ocorre com os guichês de triagem. A repetição de
informações poderá resultar em poluição visual, prejudicando a clareza do monitoramento.
 
Dessa forma, entende-se que este requisito deve ser reavaliado e, na ausência de uma solução mais adequada à realidade
operacional, recomenda-se sua exclusão do edital.
 
Diante das considerações expostas, os requisitos apresentados no edital demandam revisões substanciais para garantir maior
clareza, objetividade e equidade na avaliação das licitantes. A manutenção de requisitos vagos ou desnecessários na POC
compromete a lisura do processo, sendo prudente sua exclusão
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