ACOASMAPNIQSA% Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A
ISO 9001

TERMO DE REFERENCIA

OBJETO

A presente licitacdo visa a contratacdo de empresa especializada para Fornecimento de Solugdo Comercial
Integrada, composta pelos itens abaixo discriminados e detalhados neste Termo de Referéncia e seus
respectivos anexos, com as devidas quantidades, condi¢des e prazos:

1.1. Plataforma de Solucdo Comercial Integrada, através da modalidade SaaS (“Software as a Service”);
1.2. Servigos de Implantacéo da Solugdo Comercial do item 1.1;

1.3.  Servicos de Mapeamento dos Processo de Negdcio da Area Comercial;

1.4. Servicos de Sustentacdo da Solucdo Comercial;

1.5. Servicos de Migrac¢do de Dados para Nova Modalidade da Solucéo.

JUSTIFICATIVA

A tecnologia vem dominando cada vez o mercado de saneamento e levando a um ambiente competitivo e com
informacGes mais rapidas. Apesar de toda a evolugdo tecnoldgica dos ultimos anos, a area de negdcio comercial
da SANASA ainda utiliza diversos sistemas para realizar suas operagdes do dia a dia.

Atualmente o ecossistema da SANASA é sustentado por diferentes servidores de aplicacdo, motivado pelo
desenvolvimento de sistemas usando diferentes tecnologias e em diferentes épocas, o que implica em um maior
consumo da infraestrutura e consequentemente no custo da sustentacdo. Outro ponto de ateng&o é o custo elevado
para manter uma equipe que possua conhecimento em linguagem de alta plataforma, devido a escassez de
profissionais qualificados no mercado.

Uma solucdo comercial fragmentada é dificil e custosa para se manter, evoluir e integrar, além de apresentar
dificuldades para escalar os processos na mesma proporcao dos negécios, desta forma, a SANASA dispde de
uma Solucdo Comercial que ndo acompanha as tendéncias do mercado e adversa as necessidades dos processos
de negécio da prépria companhia.

A busca por uma Solucdo de Mercado que atenda as necessidades do negdcio através de uma solugéo integrada
e suportada por equipe especializada na solucdo permitira que a equipe interna da TI direcione seus esfor¢os
para uma atuagdo focada nas necessidades do negdcio, e ndo para questdes computacionais ou tecnoldgicas da
solucéo, tornando-se um parceiro estratégico da area de negécio.

Adicionalmente, a solugdo atual da SANASA néo dispGe de recursos que proporcionem uma experiencia do
usuario aderente as expectativas dos consumidores atuais. Esta indisponibilidade vai além do quesito capacidade
e torna-se inviavel em funcao das restri¢des impostas pelas tecnologias utilizadas pelos sistemas em uso. O custo
e esforco de manutengdo de uma plataforma obsoleta e a perda de oportunidades estratégicas devido a
incapacidade de inovacdo e atendimento as demandas de negdcio, impacta negativamente ndo apenas o
financeiro da operagdo como também o direcionamento estratégico do negdcio.

Para a SANASA conduzir seus negécios comerciais de forma eficiente e otimizada € essencial a adog¢do de uma
Solugdo Comercial integrada, aderente aos processos de negdcios esperados pelas areas da companhia e que
acompanhe o crescimento tecnoldgico e evolutivo do mercado. A vista disso, algumas vantagens podem ser
ressaltadas como o aumento da produtividade das &reas de negécios, melhoria na qualidade do servigo,
eliminacdo de tarefas manuais e rotinas operacionais, amplitude e flexibilizacdo operacional, aumento da
capacidade de resposta a mudangas do mercado, fortalecimento da imagem da empresa, estreitamento de
relacionamento com o cliente, dentre outras vantagens, como:

a. Otimizacdo de Recursos: Varios sistemas precisam de pessoal dedicado, com especialidades diversas,
infraestrutura complexa, variedade de licengas e tecnologias para recursos similares, para manter o
funcionamento adequado da Solugéo como um todo. Concentrar os esforgos em uma Unica solucao traz maior
aproveitamento dos recursos tecnoldgicos utilizados, facilita a gestdo, otimiza as equipes de trabalho e torna
mais eficiente os processos de Tecnologia da Informagéo.

O uso de uma Unica solugdo também potencializa a eficiéncia dos processos de negdcio, pois reduz as curvas
de aprendizado e treinamentos para os usuarios finais, dado que precisam aprender apenas um sistema ao
invés de interagir com varios aplicativos individuais.
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b. Agilidade nos Processos de Sustentacao e Incidentes: E responsabilidade da equipe de sustentacio da Solugéo
Comercial a tratativa de qualquer problema, bug ou ocorréncia na solucdo, sem dispender esfor¢o da equipe
interna. Além disso, esta equipe conta com um arsenal de conhecimentos sélidos sobre a solucdo para
suportar a tratativa de incidentes e implementacao de evolugdes.

A sustentacdo referente ao uso dos recursos da solucéo é simplificada através da flexibilidade por meio de
parametrizagBes de fluxos, telas e regras de negdcio. Adicionalmente, as Solugdes Integradas recebem
atualizacbes automaticas de requisitos legais ou comuns ao mercado, que sdo de simples
aquisicdo/implementacdo na organizacao.

c. Escalabilidade: Uma Solucdo Integrada traz uma vantagem estratégica da escalabilidade. E possivel adaptar
0 sistema, com maédulos ou recursos de mercado, para cada momento do negdcio, sem demandar acdes
estruturantes de desenvolvimento, o que permite o reposicionamento da solugéo dentro do timing do negécio.

d. Seguranca: Uma solucdo integrada devera atender e ser atualizada constantemente em relagdo aos requisitos
de seguranca preconizados pelo mercado para garantir a sua existéncia. Adicionalmente, o fato de a solucéo
ser integrada garante a centralizagdo das informagfes e acessos a partir da mesma origem. Mesclar
informac@es de varios sistemas geralmente causa conflitos entre as fontes, mas quando as informacdes sdo
unificadas é possivel melhorar a precisdo, a consisténcia e a seguranga dos dados.

e. Recursos de Inteligéncia: Na busca pela otimizacdo do seu processo de eficiéncia, as empresas de solugdes
integradas acoplam em seus produtos recursos de Inteligéncia, isto €, tecnologias que permitem as solucdes
aprender de acordo com as respostas esperadas e por meio de associa¢fes de diferentes dados. As solucdes
de mercado comumente apresentam recursos de Inteligéncia Artificial ou Machine Learning:

¢ Inteligéncia Artificial: Consiste em mecanismos computacionais que se baseiam no comportamento
humano para resolver problemas. E representado pela capacidade da solucéo de analisar dados, encontrar
padrdes ou tendéncias, fazer analises mais apuradas e, entdo, utilizar as conclusdes para a tomada de
decisdes;

e Machine Learning: Consiste na capacidade de um sistema de modificar seu comportamento
autonomamente tendo como base a sua prépria experiéncia, a Solugdo melhora automaticamente e
gradualmente com o nimero de experiéncias em que ela é colocada para treinar.

Sendo assim, a busca por uma Solugdo Comercial integrada e aliada aos processos de negécios da SANASA,
torna-se necessaria para atingir os objetivos de evolucéo da companhia.

3. VISAO DE CONTEXTO E CONCEPCAO DA SOLUCAO COMERCIAL

3.1. ABORDAGEM POR MACROPROCESSOS

Os processos de negdcio deverdo representar as reais necessidades do negécio e serem orientadores da
Solugdo Comercial. Uma Solugéo orientada pelos processos comerciais visa garantir a aderéncia as fungdes
necessarias ao negdcio, e permite identificar possiveis divergéncias entre a Solucéo e o0s Processos, para a
implementacdo das devidas adequagdes na solugdo em busca do pleno atendimento aos processos de negocio
da SANASA que, em determinados casos, possuem caracteristicas que ndo podem ser modificadas, seja por
aspectos legais, particularidades do proprio negdcio ou por otimizac@es de atividades e tarefas.

O objetivo é minimizar customizac@es e evitar customizagBes desnecessarias no atendimento de requisitos
dos Macroprocessos da Area Comercial ja na fase de Analise, Modelagem e Otimizagéo de Processos. A
adogao de processos padronizados (praticas de mercado), principalmente os processos de escopo da Solucéo
Comercial, € uma premissa fundamental do projeto.

Os processos de negdcios considerados no escopo dos servigos estardo delimitados as areas de neg6cios dos
Macroprocessos Comerciais e suas inter-relagdes com as demais areas de negdécios da SANASA. A area
comercial da SANASA se desdobra em 5 (cinco) macroprocessos de negdcio. Séo eles:

1. Relagdes com a Comunidade: Este macroprocesso tem por objetivo o atendimento ao cliente para
garantir o acesso dos servicos de agua e esgoto para a populacdo mais vulneréavel;

2. Atendimento ao Cliente: Este macroprocesso tem por objetivo realizar atendimento as demandas dos
usuarios, clientes especiais e cidaddos, garantindo a qualidade da prestacdo dos servicos, visando a
satisfacdo de suas expectativas, através da busca pela humanizagdo no atendimento ao cliente com a
qualidade nos processos;
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3. Faturamento e Leitura: Este macroprocesso tem por objetivo garantir o correto faturamento com a
exceléncia no atendimento visando a melhoria continua para os clientes;

4. Arrecadacdo: Este macroprocesso tem por objetivo garantir a entrada dos recursos através de uma
arrecadacdo eficiente, a baixa de contas e o tratamento de inconsisténcias em tempo célere;

5. Novos Negdcios: Este macroprocesso tem por objetivo prover maior eficiéncia no atendimento ao cliente,
tanto interno quanto externo, possibilitando uma maior capacidade de arrecadacdo e reducdo da
inadimpléncia.

A visdo de contexto da solucao apresentada na figura abaixo demonstra 0s macroprocessos da area comercial
da SANASA e suas macroatividades, e representa a premissa para a concepcao e proposicdo da solucéo a ser
proposta e implementada na SANASA, onde 0s processos deverdo ser a base para as etapas de andlise e
desenho de solucéo.

Cadastrar usuario | Recepcionar demandas Planejar o faturamento B~ 0. E SISTEMAS
Gerir Ligagdo Coletiva Prestar esclarecimento e Apurar consumo e servigos Q. CORPORATIVOS 5
Individualizar Ligagbes informages Realizar analise de faturamento o| ip o g
Gerir Ligagdes novas Gerir informagdes e servigos Entregar contas Ej E COASMAPN’ANSAAS @
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FIGURA 3.1 - SOLUGAO COMERCIAL INTEGRADA

Nesta concepc¢do e abordagem definida para Solugdo Comercial, ilustrada de forma simplificada na figura
acima, os processos de negocio sdo compostos de forma integrada em uma Unica solucdo, com o objetivo de
orientar e ampliar a capacidade de gestao por processos, da automagéo de processos de neg6cio, da integracao
intrinseca das funcionalidades e da gestdo de contetdo, agregando valor aos processos de gestdo comercial
na SANASA.

Apesar da prioridade do projeto ser o uso de uma solu¢do com suas func¢des standard para atender aos
processos comerciais, ndo sendo possivel a adogdo de processos padronizados existentes na Solucédo
Comercial, os processos destes casos também deverdo ser discutidos entre as areas, analisados, desenhados
ou redesenhados para que tais especificidades sejam atendidas, de forma a minimizar ou eliminar a
necessidade de customizagdes na solucdo, observando-se sempre o conceito da visdo integradora do processo
ponta a ponta, end-to-end.

3.2. VISAO FUNCIONAL DAS INTEGRACOES SISTEMICAS

O contexto em que sera inserida a Solugdo Comercial caracteriza também os aspectos de integracdo da
Solugdo com agentes internos e externos. A imagem a seguir apresenta a relacdo do ecossistema da area
comercial da SANASA na atualidade, com respectivos sistemas que compde sua solugdo e as integracdes
existentes.
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FIGURA 3.2 - VISAO FUNCIONAL DAS INTEGRACOES SISTEMICAS SANASA

A Solucdo comercial da SANASA ainda é composta por sistemas de diferentes tecnologias, divididos entre
alta e baixa plataforma, sendo que boa parte da Solucdo Comercial ainda esta em alta plataforma. A solucdo
em operacdo atualmente ndo dispde de recursos que proporcionem uma experiéncia do usudrio aderente as
expectativas dos consumidores atuais. Esta indisponibilidade vai além do quesito capacidade e torna-se
invidvel em funcdo das restricbes impostas pelas tecnologias utilizadas pelos sistemas em uso.

Parte dos sistemas que estdo no Mainframe vem passando por um processo de migragdo para outras
plataformas, atualmente estdo neste processo o Sistema de Controle Operacional, que esta sendo substituido
pelo SANEGEDO, e os Sistemas Administrativo Financeiro, que estdo sendo absorvidos pela solugdo ERP
Benner.

O Sistema de Controle Operacional € o sistema responsavel pela gestdo dos servigos executados em campo,
como ordens de servico de ligacdo nova, vistoria etc., com exce¢do dos servicos de corte e religacdo que
seguem sob controle e execucdo pela Solugdo Comercial. O SANEGEO esta sendo implantado na baixa
plataforma para substituir o Sistema de Controle Operacional, que estd no Mainframe. Este processo de
migracdo ainda estd em andamento, portanto, ainda ha partes do sistema de Controle Operacional que
permanecem na alta plataforma, como tabelas, o que inviabiliza sua desativacdo na alta plataforma nesse
momento. Por este motivo, até que se conclua o processo de migracdo entre as solucBes, as operacGes
relacionadas aos servicos de campo tém sido realizadas e mantidas nos dois sistemas.

Existem atividades que ndo podem ser executadas 100% através do SANEGEO e permanecem no Sistema
de Controle Operacional no Mainframe. Este cenario aplica-se as fungdes que demandam integracdo com
sistemas o qual o SANEGEO ainda ndo se comunica. Estas interfaces estdo em processo de construcéo.

Neste processo de migracdo dos sistemas de controle operacional, a SANASA buscou uma solucéo atualizada
gue trouxesse recursos tecnoldgicos disponiveis para otimizar sua operacdo em campo e aperfeicoar sua
gestdo, dentre estes recursos estd o uso de algoritmos de otimizacdo de rotas, disponivel na solucdo
SANEGEO e o uso de dados Georreferenciados, representado pela solucdo SANEGEOGIS. Estes recursos
permitem a equipe de gestdo ou de atendimento a visibilidade da operacdo em campo em tempo real, com
opcao de priorizacdo ou replanejamento dos servigos em tempo de execucéo.

Além das solugdes em processo de migracdo da alta para a baixa plataforma, a solucdo comercial também se
integra com sistemas de terceiros ou sistemas desenvolvidos internamente pela equipe de Tl da SANASA,
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como é o caso da solucdo de leitura on-site, em que a SANASA utiliza o sistema de Leitura Simultanea, que
atende a necessidade de coleta de leitura e emissdo de fatura em campo, porém nao dispde de recursos de
otimizac&o de rota e sincronizagdo em tempo real, visto que o coletor de leitura ainda é offline.

Ainda dentro do contexto de faturamento, a solucdo de setorizacdo é considerada um sistema critico para a
Solugdo Comercial, uma vez que esta vinculado ao faturamento para fazer o calculo de perdas.

No que diz respeito ao atendimento ao cliente, a Solugdo Comercial da SANASA dispde de um sistema WEB
para o autoatendimento — Agéncia Virtual, com o objetivo de reduzir a fila de atendimentos para 0s casos em
que o cliente ndo dependa de um atendente para obter as informag6es ou servigo desejado.

Na continuidade do atendimento ao cliente e gestdo de cobranga, a solugdo comercial também depende de
informac@es existentes no sistema juridico PROJURID, porém, atualmente a transferéncia de informages
entre os sistemas se da manualmente.

Sendo assim, de forma a complementar e agregar valor ao ecossistema da SANASA, a Solucdo Comercial
se integra com outros sistemas da companhia como: PowerBl, ERP — Enterprise Resource Planning
Administrativo e Financeiro (Benner), sistemas internos e competentes de outras areas — como SANEGEO
(Sistema de Servigo de Campo), SANEGEOGIS (Sistema de Informacdo Georreferenciada), PROJURID
(Sistema Juridico), dentre outros sistemas corporativos da SANASA, além de integrar com sistemas externos.

A imagem a seguir apresenta um Diagrama de Fluxo de Dados — DFD contendo as principais informagdes
trocadas entre os sistemas existentes no ecossistema da solucdo comercial da SANASA.
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FIGURA 3.3 - DFD SOLUCAO COMERCIAL SANASA

ESTIMATIVA DE USO DA SOLUCAO

Para suportar a andlise do fornecimento da solucdo, foi mapeado, dentre os aproximadamente 2100
funcionarios da SANASA, o quantitativo de usuarios estimados para utilizar a Solugdo Comercial, conforme
0S macroprocessos atendidos atualmente, considerando os seguintes tipos de acesso:

e Administrador: Usuarios com acesso permitido as fungGes de configuragdo e parametrizagdo (configurar,
desenvolver e modificar programas, testar);
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e (Gestor: Usuarios gestores dos macroprocessos, com acesso irrestrito a todos os processos de negocios da
solugdo, relacionadas a sua &rea de atuacgdo (gerentes e coordenadores);

e Executor: Usuarios executores de processos, com acesso restrito aos processos de negécios da solucdo
relacionados a sua funcéo (executores das areas de negocio e descentralizados).

TABELA 3.1 - ESTIMATIVA DE USUARIOS POR MACROPROCESSO

MACROPROCESSO ADMINISTRADOR GESTOR EXECUTOR
Relacionamento com Cliente 9 5 126
Medigdo e Faturamento 10 6 141
Atendimento de Servicos 18 21 360
Cobranca 8 5 25
Arrecadacéo 2 2 8
Planejamento Financeiro 2 2 3

Adicionalmente a quantidade de usudrios que acessam a Solucdo Comercial, 0s macroprocessos suportados
pelo sistema tém como missao atender a operacdo da SANASA para comportar os servicos prestados pela
organizacgdo, como pode ser observado nos nimeros apresentados na figura a seguir:
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FIGURA 3.4 — SANASA EM NUMEROS (REF JUL/2022)

A préxima figura apresenta a evolucdo da quantidade de ligagdes de dgua no periodo de 12 (doze) meses, a
partir de agosto/2021. Estes dados permitem conhecer o comportamento de crescimento do fornecimento do
servico pela SANASA.

e
re ferée:cia ago/21 set/21 out/21 nov/21 | dez/21 | jan/22 | fev/22 | mar/22 | abr/22 | mai/22 | jun/22 jul/22
Ligacdes 372.487 | 373.008 | 373.688 | 374.253 | 374.749 | 375.466 | 376.016 | 376.958 | 377.740 | 378.241 | 379.117 | 379.628
Residencial | 336.742 | 337.225 | 337.878 | 338.416 | 338.862 | 339.521 | 339.995 | 340.841 | 341.596 | 342.121 | 342.813 | 343.286
Pablica 1.312 1.308 1.309 1.309 1.311 1.318 1.315 1.310 1.310 1.309 1.308 1.305
Comercial | 33.996 | 34.040 | 34.067 | 34.0904 | 34.142 | 34.193 | 34271 | 342372 | 34399 | 34376 | 34.561 | 34.603
Industrial 437 435 434 434 434 434 435 435 435 435 435 434
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FIGURA 3.5 - HISTORICO DE LIGACOES DE AGUA (12 MESES)

VISAO FUNCIONAL DA SOLUCAO COMERCIAL

A Solucdo Comercial devera ser integrada, a fim de garantir a expanséo de sua capacidade tecnoldgica, e ter
0s processos de neg6cio como orientadores, com o objetivo de fornecer um ambiente produtivo, do
operacional ao estratégico, otimizado e alinhado as estratégias da organizagdo e melhores praticas de
mercado.

A figura a seguir apresenta uma visdo funcional da Solugdo Comercial Integrada. Nesta visdo sao
demonstrados os componentes previstos para a solugdo, que foram identificados e definidos conforme as
principais operac6es realizadas dentro de um processo comercial.
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FIGURA 3.6 — VISAO FUNCIONAL DA SOLUGCAO COMERCIAL

Uma relacdo comercial parte do principio do relacionamento entre consumidor e fornecedor com o objetivo
de comercializacdo de um produto ou servigo. A solucdo proposta devera amparar esta relagdo comercial
provendo os componentes para suportar desde o atendimento ao cliente até a operacdo dos processos
organizacionais necessarios para disponibilizar o servico ou produto. Por padrdo, e ndo obstante dos
processos comerciais da SANASA, uma solucdo comercial para o mercado de Utilities no setor de
Saneamento devera dispor 0s seguintes componentes:

¢ Relacionamento e Atendimento ao Cliente: consiste nas fungdes para identificar, cadastrar e conhecer
0 cliente, registrando suas solicitagbes para atendimento imediato ou posterior, bem como, a
contratualizacdo com o cliente, de forma a firmar o acordo com as condicdes da prestagdo de servico;

e Atendimento de Servigos: consiste no conjunto de fungBes para suportar a operacionalizacdo dos
servicos prestados pela organizacao, que podem ser necessarios para atender a uma Solicitacdo do cliente
ou a uma demanda do processo interno. O workflow de um servico prestado pode ser atendido por uma
equipe de BackOffice ou por equipes de campo, isto €, aqueles que executam as atividades de um servigo
fora do ambiente da empresa;

e Medigcdo & Faturamento: por se tratar de uma solugdo para o mercado de utilities, onde o produto core
de fornecimento é disponibilizado continuamente e depende de medicdo e valoracdo recorrente, este
componente tem por objetivo prover as fungdes necessarias para, a partir da gestdo do fornecimento ao
cliente versus as tarifas e precos previamente estabelecidos, realizar a precificacdo do servigo. Este
componente representa o elo entre a prestacdo do servico ao cliente e a sua contrapartida financeira a
empresa;

e Arrecadacdo: equivale a viabilizacdo e gestdo dos recebimentos financeiros decorrentes dos pagamentos
efetuados pelos clientes a partir dos faturamentos realizados. O componente de Arrecadacao atrelado ao
componente de Relacionamento e Atendimento ao Cliente geram o0s insumos necessarios para a gestdo da
Cobranca;
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Cobranga: Fazendo uso das informacfes geradas a partir da Arrecadacdo e do Relacionamento e
Atendimento ao Cliente, este componente prové as fungdes necessarias para a execucdo da politica
definida para o tratamento de clientes inadimplentes, em cada estagio de suas dividas para com a empresa,
no ambito legal e no Ambito dos acordos contratuais especificos firmados entre as partes, como politicas
de parcelamentos, descontos ou cancelamentos de dividas.

A solucdo proposta deverd ser uma solucdo otimizada e integrada, desta forma, adicionalmente aos
componentes que atendem aos processos de negécio, a solucdo devera contar também com 0s seguintes
componentes:

3.5.

Flexibilidade e Inteligéncia: corresponde a um conjunto de funcGes que otimizam e trazem flexibilidade
e agilidade a solucdo. Este componente deverd permear toda a solucdo provendo recursos de
parametrizacdo das informacGes e regras utilizadas nos fluxos de operacionalizacdo dos processos,
recursos de configuracdo e parametrizacdo dos ambientes de trabalho e telas dentro da aplicacdo e, como
real diferencial, o uso de mecanismos de inteligéncia, que permitam a solucdo, em fungdes mais
estratégicas, aprender e fornecer sugestdo de mudancas ou acles que tornardo 0S Processos mais
eficientes;

VisBes Analiticas e Operacionais: consiste em fungGes que permitam o uso das informagdes
transacionadas para acompanhamento, analise e tomada de decisdo em relacdo aos processos
operacionalizados. Mais do que apenas relatorios de acompanhamento, este componente fornece a solucéo
recurso de Inteligéncia Analitica que encontre padrfes e conhecimentos significativos nos dados que
ajudardo na elaboragdo de acOes e estratégias;

Integragdes: Este componente representa a conexdo da Solucdo Comercial Integrada com as demais
solucdes que suportam 0s processos que se inter-relacionam com o Processo Comercial. Consiste em
fungdes para permitir a troca de informagfes necessarias com 0s macroprocessos da cadeia de valor da
SANASA que dependem de informagBes comerciais ou proveem insumos para a operacao comercial. As
integracdes deverdo garantir a centralizacdo, precisdo, consisténcia e seguranca dos dados.

ESCOPO DE FORNECIMENTO

A partir do cenario apresentado entende-se que o objeto e escopo de fornecimento da Solugdo Comercial para
0s Macroprocessos Comerciais pode ser contextualizado na viséo geral de escopo apresentada pela na figura
abaixo.
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FIGURA 3.7 - ESCOPO DE FORNECIMENTO

A partir desta visdo de contexto, o escopo de fornecimento do projeto esta organizado e estruturado nas
seguintes frentes: Macroprocessos Comerciais, Softwares, Integracdo e Servicos que sdo detalhados e
especificados neste termo.

Visando equalizar o uso da terminologia entre a SANASA e a CONTRATADA, para efeito desta
especificacdo, serdo utilizados os seguintes termos: nucleo da solucdo, localizagdo, customizacao,
configuracgdo e personalizacdo, dentro do contexto representado na TABELA 3.2:

TABELA 3.2 - NIVEIS DE ADAPTACAO DA SOLUCAO

Comportamento do PERSONALIZACAO Realizada por usuérios Rea}lizada dgrante 0
Softwal:e A (Parametrizacio do usuario) ava_ngados quando projeto e apds a
(alteracdo de pardmetros aplicavel implantac&o

sem modificar

programas ou estrutura

de banco de CONFIGURAGAO A ser realizada pela

dados/tabelas) (Parametrizagao) implementadora

Devera ser realizada

Software D lvimento sob durante o projeto
(programas, estrutura do CUSTOMIZACAO rezmézﬁ? nggeo dsao
l;tacn;:o de dados/tabelas (Extenséo para SANASA) implementadora
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LOCALIZACAO Desenvolvido pelo
(Tropicalizagao/Brasil) fornecedor ou parceiro )
Devera fazer parte da
solucdo
NUCLEO DA SOLUCAO Desenvolvido pelo
(Core) fornecedor

A Solucdo Comercial, para todos os modulos contratados, devera atender sem customizagdo todas as
obrigac@es federais legais e acessorias vigentes, no que diz respeito a area comercial.

Para efeito desta contratacdo, customizar a Solugcdo Comercial significa desenvolver ou modificar
componentes (programas, estrutura de tabelas do banco de dados etc.) visando atender necessidades
especificas da empresa que ndo podem ser atendidas pela solu¢do em sua forma original ou nativa.

Qualquer customizacdo necesséria deverd ser aprovada e priorizada pela SANASA e sua implementacao
devera ocorrer como “extensdo” da Solucdo Comercial, possibilitando a migracdo para novas versoes
(adaptativas, corretivas ou evolutivas) de forma menos traumatica e sem perda das customizacGes ja
implementadas. A prioridade das customizacOes devera ser para as demandas que visem atender a legislago
federal, estadual e municipal.

Para efeito desta contratacdo, configurar a Solugdo Comercial significa alterar determinados parametros ja
existentes na solugdo para que seu comportamento de execucdo seja adaptado as caracteristicas e
necessidades da SANASA. Como exemplo, pode-se citar a parametrizacdo da régua de cobranca, onde o
plano é criado sem a modificacdo do software ou da estrutura do banco de dados/tabelas.

A SANASA necessita que a solucdo ofertada possua alto grau de flexibilidade para configuractes, evitando
que sejam realizadas customizacoes.

Por ser uma atividade de alta complexidade e requerer elevado grau de conhecimento dos processos de
negécio e da Solugdo Comercial, esse servico devera ser prestado por especialistas da CONTRATADA, que
gradativamente deverao transferir o conhecimento para os profissionais envolvidos da SANASA.

As personalizacdes bésicas da Solu¢do Comercial deverdo fazer parte dos programas de capacitagcdo dos
usuarios, para que esses possam realizar as adaptacdes essenciais buscando a melhoria de produtividade na
execucdo de suas tarefas.

10
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4. REQUISITOS DA SOLUCAO COMERCIAL

O escopo abrange a Solucdo Comercial Integrada a ser fornecida pela CONTRATADA, em conformidade com
0 conceito e abordagem adotados para o projeto — item 3.5 — bem como com as seguintes especificacdes:

4.1. CARACTERISTICAS GERAIS

4.1.1.

41.2.

4.13.

4.1.4.

4.15.

4.1.6.

4.1.7.

4.1.8.

4.109.

4.1.10.

4.1.11.

4.1.12.

4.1.13.

4.1.14.
4.1.15.

4.1.16.

A contratacdo da solucdo deverd compreender o software e seus modulos devidamente
disponibilizados, incluindo a configuracdo dos ambientes de desenvolvimento, homologacéo e de
producdo para a SANASA;

A Solucdo Comercial deverd viabilizar todas as operagBes de negécio da area comercial da
SANASA, através de uma solugdo integrada;

Os softwares deverdo ser disponibilizados e mantidos na infraestrutura proposta — modalidade SaaS
(“Software as a Service”’) — com atualiza¢des periddicas, realizadas pela CONTRATADA e cobertas
pelos servicos de suporte, garantia e manutencao, com separacao logica de camada de configuracéo,
isolamento seguro dos dados, parametrizacdo e desenvolvimento exclusivos para a SANASA,;

A Solugdo Comercial Integrada devera ser disponibilizada na plataforma de nuvem (Cloud) em que
o fabricante deverd ser o provedor da solucéo e gestor da infraestrutura no datacenter, por ele
fornecida na modalidade SaaS (“Software as a Service ”);

N&o serd admitida a oferta de Solugdo Comercial em hosting tradicional de datacenter, PaaS
(“Plataform as a Service ) ou em laaS (“Infrastructure as a Service ”) com locagéo de licencas;
Os requisitos de uso da Plataforma (na modalidade “SaaS”) deverdo incluir, durante a vigéncia do
contrato:

o Acesso integral aos softwares de acordo com os perfis de usuérios;
e Suporte técnico de softwares;
o AtualizacOes de versdes corretivas e evolutivas regulares e periddicas.

A estimativa de uso, apresentada no item 3.3, devera ser utilizada pela CONTRATADA como
referéncia para o levantamento do tipo e da quantidade de subscri¢cbes (“direito de uso” na
modalidade “SaaS”) a ser proposta para a implementacdo da solucéo;

Todos o0s modulos que compdem a Solucdo Comercial, a serem disponibilizadas pela
CONTRATADA, deverao ser fornecidos e mantidos sempre na versdo mais recente disponivel no
mercado;

As subscricBes deverdo ser disponibilizadas de forma fragmentada e de acordo com a evolucgdo do
projeto;

As subscricGes deverdo ter carater de compartilhamento, ou modelo que contemple limite de acessos
por “usudrios simultineos”;

Caso as subscrices ndo possam ser compartilnadas, cabera a CONTRATADA apresentar
justificativa técnica ou comercial para o ndo compartilhamento;

A Solucdo Comercial a ser disponibilizada pela CONTRATADA deverd possuir grau de localizacdo
de 100% para o portugués do Brasil, sendo desenvolvida, adaptada ou adequada as exigéncias legais,
fiscais e acessorias do Brasil;

Os softwares de apoio, necessarios para complementar o atendimento aos requisitos funcionais,
deverdo ser homologados, pelo fabricante da Solucao Integrada, na modalidade “SaaS”, e deverao
estar disponibilizados na mesma plataforma tecnolégica do fabricante e provedor da solucéo
ofertada;

Por softwares de apoio entende-se aqueles que complementam a Solu¢éo Integrada;

A Solucdo Integrada devera ser composta por modulos integrados, sob uma mesma plataforma
tecnoldgica entre os moédulos principais e as camadas de tecnologia, tais como:

e Integracéo;

e Gerenciamento de Processos de Negdcio — Business Process Management (BPM);

o Inteligéncia Artificial (1A).

A consolidagdo dos requisitos — funcionais e ndo funcionais — definidos para a Solugdo Comercial,
que foram identificados no levantamento dos pain points apresentados pelas areas de Negécio e Tl

11
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4.1.17.

4.1.18.

4.1.19.

4.1.20.

4.1.21.

da SANASA, acrescidos das melhorias identificadas e incrementados com a visdo de mercado, esta
descrita no ANEXO |11 a esse Termo de Referéncia;

A Solucéo deverd atender nativamente a 90% dos requisitos, descritos no ANEXO I11, classificados
como essenciais, e, portanto, sem a necessidade de customizacfes da solucdo, excluindo-se os
requisitos de integracao;

A Solucdo Comercial devera suportar os macroprocessos da area comercial da SANASA, a partir
das informagfes dos requisitos identificados — descritos no ANEXO 11l — e da revisdo destes
requisitos pela CONTRATADA, durante o desenho “TO BE ” dos Processos Comerciais — item 5;

Todo e qualquer equipamento, utilizado diretamente pela Solugdo Comercial (ex.: coletor para
captacdo de leituras) e que ndo esteja contemplado na solucdo de infraestrutura — “SaaS” — sera de
total responsabilidade da SANASA, tanto na sua aquisi¢do quanto na manutenc&o;

Para os equipamentos coletores, utilizados na captagdo de leituras, cabera & CONTRATADA
utilizar, como padrao, aplicativo — app — para aparelhos celulares com tecnologia Android;

A CONTRATADA devera manter em operacao as impressoras ja utilizadas pela SANASA para as
impressdes simultaneas de faturas apés a leitura, integrando o aplicativo — app — para aparelhos
celulares as mesmas, cujos modelos sdo descritos abaixo:

o Impressora Zebra ZQ520;
o Impressora Intermec PB50.

4.2. RELATORIOSE BI

4.2.1.

4.2.2.

4.23.

4.24.

Em tempo de projeto a CONTRATADA devera apresentar a SANASA um plano — a ser apresentado
e aprovado pelo comité designado pela SANASA — para o levantamento das necessidades de
relatdrios para a Solugdo Comercial e Solucdo Analytics, baseado em entrevistas com as areas de
negécio que irdo operar a solugdo, e os requisitos de negdcios da area comercial da SANASA,;

O levantamento, a especificacio e o detalhamento dos relatérios gerenciais, operacionais e analiticos,
identificados como necessarios, deverdo compor o plano de implementacdo da solucdo comercial;

A fim de tornar possivel a tomada de decisdo de maneira mais eficiente e &gil em véarios dos
processos, objeto desta contratacdo, a Solugdo Integrada devera ter incorporada, entre suas
tecnologias, uma plataforma analitica de dados, inteligéncia artificial, machine learning e
algoritmos, entre outros, de forma que seja possivel o fornecimento de:

o Insights;

o Recomendac0es e previsoes;

o Anédlises avancadas;

o Predicdes;

o Deteccoes de padrdes e correlagdes.

A Solucdo Comercial deverd conter mddulo de Bl (“Business Intelligence”) ou Analytics
nativamente integrado, a fim de prover:

4.2.4.1. VisBes de andlises que incluem, mas ndo se limitam a:

4.25.

e visdes consolidadas da companhia;
e visdo por diretoria;
e Visdo por geréncias;
e Visdo por regionais;
e Visdo por municipios;
e Visdo por sistemas;
e visdo por tipo de operacdo (agua, esgoto, residuos solidos);
e Visdo por centros de custo;
¢ Visdo por planos de contas,
e visdo por datas ou periodos.
DataMart com dicionario e modelo de dados, de forma a viabilizar futuras integragoes.

12
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4.2.6.

4.2.7.

As visdes analiticas necessarias para suportar as analises de decisbes da SANASA serdo
consolidadas e validadas durante o planejamento do projeto;

Ainda sobre o médulo de Bl nativamente integrado, a solugdo devera possuir mecanismo OLAP
(“Online Analytical Processing”), ou Processamento Analitico Online , que envolve consultas
interativas de informagdes, seguindo uma andlise de multiplos passos, em niveis sucessivos, com
performance, flexibilidade e funcionalidades, tais como (ndo se limitando a estes):

e Consultas Ad-Hoc;

o Drill Down; Drill Up;
e Drill Through;

o Drill Across;

e Slice and Dice;

e Filtros.

4.3. QUALITY ASSURANCE - QA

43.1.

4.3.2.

4.3.3.

4.3.4.

4.3.5.

Caberd a CONTRATADA garantir a qualidade de todos os servicos prestados através da revisao e
verificacdo da qualidade da implementacdo da Solugdo Comercial — processo de QA (“Quality
Assurance”);

Os procedimentos de revisdes de qualidade dos servicos deverdo ocorrer em todas as fases do
projeto, incluindo as etapas iniciais de planejamento, concepcdo, implementacdo e sustentacdo da
solugdo implementada;

Todos 0s servigos para a execucdo das atividades de QA deverdo ser fornecidos pelo fabricante da
Solugdo Comercial, através de uma equipe especializada na solugdo, visando a garantia de que todas
as fases do projeto estardo em conformidade com as orientagBes, melhores praticas e metodologias
estabelecidas pelo fabricante;

As revisdes da qualidade ocorrerdo em reunides periddicas de QA, definidas no plano do projeto,
com a participacéo das equipes da CONTRATADA, equipes da SANASA, e equipe do fabricante,
caso a CONTRATADA ndo seja fabricante da Solu¢do Comercial;

Nestas reunides periddicas (QA), no minimo, 0s seguintes itens do projeto deverao ser revisados:
e Metodologia de implantag&o;

e Cronograma de implantacéo;

e Pontos de risco e controles necessarios;

e Escopo técnico e funcional;

e Aderéncia da solucédo aos requisitos da Solugdo Comercial;

e Modelo final de arquitetura da solugdo completa.

44. CONTROLE DE ACESSO

4.41.

44.2.

443.

444,

445.

O processo de autenticacdo devera utilizar o servico SSO (Single Sign-On) e o protocolo OpenID
Connect, ou outro definido pela SANASA, a época da contratacéo;

As senhas dos usuarios da SANASA jamais deverdo ser armazenadas e tampouco conhecidas pela
CONTRATADA,

A Solucéo devera possuir API nativa para integracdo com a solucdo de Governanca e Administracao
de Identidades da SANASA;

A Solucgdo devera permitir a liberagéo, atualizacdo e remocao de acessos para um determinado perfil,
via solucdo de Governanga e Administracdo de ldentidades da SANASA, de forma automatica;

A Solucdo devera permitir bloquear as tentativas de liberagdo, atualizacdo e remocao de acessos
diretamente da solugio CONTRATADA, quando integrado com a solugcdo de Governanga e
Administracdo de Identidades da SANASA.

45. FERRAMENTAS COMPLEMENTARES

Compreende a disponibilizagdo, pela CONTRATADA, das ferramentas e artefatos complementares e
auxiliares utilizados e gerados para apoiar e suportar todas as etapas de realizacdo do projeto de
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implementacdo da Solucdo Comercial, incluindo aquelas correlacionadas aos processos de gestdo e
monitoramento do projeto.

45.1.

45.2.

453.

454,

455.

As ferramentas e artefatos complementares e auxiliares, que forem necessarias e mandatdrias para
0s processos de treinamento e sustentagdo da solucdo implantada, também deverdo ser incluidas no
fornecimento;

Todos os conteudos, documentos, artefatos e relatérios produzidos durante o projeto, deverdo ser
fornecidos para a SANASA, até o término do prazo da etapa de operacdo assistida, em formatos e
versdes que permitam sua utilizacdo pela SANASA,;

Todo e qualquer software ou ferramenta complementar identificados para o atendimento da Solucéo
Integrada, bem como recursos de melhoria e otimizacdo para garantia dos indices de atendimento
estabelecidos neste Termo de Referéncia, deverdo ser fornecidos pela CONTRATADA,;

A SANASA ndo fornecera ou contratard softwares adicionais aos que estdo contemplados e
especificados nesta contratacdo, para atendimento da Solucéo Integrada no decorrer do projeto;

A CONTRATADA devera disponibilizar as subscri¢des do direito de uso das ferramentas e artefatos
complementares e auxiliares, utilizados e gerados para apoiar e suportar a Solugdo Integrada em
todas as etapas de realizagdo do projeto de implementacéo da Solugdo Integrada, incluindo aquelas
correlacionadas aos processos de gestdo e monitoramento do projeto;

5. MODELAGEM DOS PROCESSOS COMERCIAIS

5.1. ANALISE, MODELAGEM E OTIMIZACAO DE PROCESSOS

Os servicos de modelagem de processos de neg6cio tém como abrangéncia 0s processos comerciais e deverao
ser planejados para abranger a identificagdo, levantamento, reconhecimento e definicdo de processos atuais
na condicdo “As Is”, que serdo utilizados para a analise, proposicdo de melhorias, bem como para o
mapeamento de processos na condi¢do “To Be”, cujos resultados de melhorias e do mapeamento deverdo
considerar os requisitos funcionais da Solu¢do Comercial (ANEXO I11):

51.1.

5.1.2.

5.13.

514.

5.15.
5.1.6.

5.1.7.

5.1.8.

5.19.

A CONTRATADA devera adotar metodologia BPMN para as atividades de modelagem de
processos.

Os processos deverdo ser mapeados, otimizados e definidos pela CONTRATADA, antes da
proposicao e planejamento da implementacéo da solucéo.

O escopo do projeto esta delimitado aos Macroprocessos da Area Comercial da SANASA, e aos
demais processos e macroprocessos cujas inter-relacbes sejam mapeadas e desenhadas pela
CONTRATADA.

A CONTRATADA devera realizar o0 mapeamento “As Is” dos Processos de Negdcio da area
Comercial da SANASA, possibilitando uma visdo completa do cenario atual, considerando as rotinas
dos processos, fluxos, sistemas e pessoas;

A granularidade dos processos AS IS devera ser até o nivel de Atividade;

Os processos mapeados deverdo ser validados junto as areas de negdcio envolvidas e ao comité
responsavel definido pela SANASA, para entdo serem utilizados para andlise e desenho de
otimizac&o;
A CONTRATADA devera realizar a anélise dos fluxos identificados, a partir do de mapeamento “As
Is”, na busca por oportunidades de melhoria que tragam maior eficiéncia e otimizagao aos processos
comerciais;

Durante os servicos de mapeamento de todos os processos da area Comercial da SANASA, no
ambito da Solucdo Comercial, a CONTRATADA devera propor as areas de negécio a adogédo de
processos padronizados ja existentes na solugdo, trazendo a oportunidade de se adotar as boas
praticas de mercado e evitar customizagBes desnecessarias para atendimento a determinados
requisitos.

N&o obstante aos esforcos de padronizacédo e otimizacdo dos processos, se ainda forem necessarias
customizacdes na Solucdo Comercial para suportar os processos, a CONTRATADA devera
apresenta-las ao Comité designado pela SANASA para aprovagao.

14



6.

ACOASMAPNIQSA% Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

ISO 9001

5.1.10.

5.1.11.

5.1.12.

5.1.13.
5.1.14.

5.1.15.

5.1.16.

5.1.17.

5.1.18.

As oportunidades e propostas de melhorias deverdo ser validadas e aprovadas pelas areas de negdcio
envolvidas e revisadas pelo comité responsavel definido pela SANASA, para entdo serem utilizadas
para o desenho e modelagem do “To Be”;

A CONTRATADA devera realizar o desenho “To Be” dos processos de negdcio comerciais,
contemplando as alteragdes propostas para garantir a aderéncia dos processos de negdcio as reais
necessidades da area comercial da SANASA, e prover a otimizacdo e aprimoramento destes
processos;

Os processos aprimorados e desenhados na nova condi¢do deverdo garantir a visao integrada de
fluxos da operacéo e da informacéao na condigéo “end to end” dos processos de negécio, e as mesmas
condigBes para 0s processos de outras &reas de negdcios inter-relacionadas;

A granularidade dos processos TO BE devera ser até o nivel de Tarefa;

Os requisitos funcionais, que compdem o escopo dos Macroprocessos da area Comercial, deverdao
ser inventariados e alinhados com o novo desenho de processos;

Serd de responsabilidade da CONTRATADA garantir que todos os requisitos funcionais
apresentados sejam avaliados e revisados para garantir a aderéncia a nova Modelagem de Processos;

Os processos mapeados deverdo ser aprovados por Comité designado pela SANASA que sera,
inclusive, responsavel pelo apoio na resolucdo de conflitos decorrentes do mapeamento e
aprimoramento de processos, com foco na garantia de construcdo de uma visdo integrada dos
processos de negocios na abrangéncia da SANASA;

Em fungdo da criticidade desse momento de transformacao de processos, que serd promovido pela
padronizacdo, redesenho e otimizagGes propostas no desenho de processos, sera necessario
considerar nos servigos de Gestdo de Mudanca Organizacional os resultados decorrentes destas
mudangas.

O encerramento da fase de Analise, Modelagem e Otimizac&o de Processos ocorrera quando:

a. A modelagem de todos os processos do escopo dos macroprocessos comerciais for aprovada
pelo Comité designado pela SANASA,

b. O inventario de requisitos funcionais e ndo funcionais estiver atualizado e o resultado do
inventario for aprovado pelo Comité designado pela SANASA.

REQUISITOS PARA MODALIDADE SAAS

O escopo devera abranger o fornecimento de todos 0s componentes necessarios para operar 0s processos de
desenvolvimento, teste, homologacdo, ambiente produtivo e sustentacdo da Solugcdo Comercial, a partir de uma
Plataforma de Infraestrutura na modalidade SaaS (“Software as a Service”).

6.1. DISPONIBILIZAGCAO DA INFRAESTRUTURA

6.1.1.

6.1.2.

6.1.3.

6.1.4.

A CONTRATADA serd responsavel por toda definicio e pelo dimensionamento, configuracéo e
parametrizagdo dos ambientes, na Plataforma Software como Servigo, necessarios e com recursos
suficientes para suportar a Solugdo Integrada nos volumes de dados, transagdes, documentos e
usuarios da SANASA, nos niveis de disponibilidade e desempenho definidos neste Termo de
Referéncig;

Caberd 8 CONTRATADA disponibilizar os servicos de infraestrutura da Solugdo Comercial — no
escopo da modalidade “SaaS”, atendendo aos seguintes prazos:

¢ A infraestrutura definida para o0 ambiente de desenvolvimento devera ser disponibilizada antes
do inicio da fase de construcdo da Solugdo Comercial,

e A infraestrutura definida para os ambientes de homologacdo e producdo deverd ser
disponibilizada antes do inicio da fase de homologacdo da Solucdo Comercial.

Serdo de responsabilidade da CONTRATADA os licenciamentos, manutengdes e atualizagbes de
versdo de todos os softwares de base, tais como: solucGes de virtualizagdo, sistemas operacionais,
antivirus, agentes de monitoramento, software de backup/restore, banco de dados, softwares de
plataformas de storage e plataformas de conectividade, SAN, LAN e WAN;

Os ambientes de desenvolvimento, homologacdo e producdo deverdo ser mantidos em
funcionamento durante toda a vigéncia do contrato com os ajustes necessarios no dimensionamento
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6.2.

6.3.

6.1.5.

6.1.6.

6.1.7.

6.1.8.

6.1.9.

de recursos de processamento e armazenamento para garantir a disponibilidade e desempenho
previstos nestas especificacdes;

A solucdo devera permitir que a(s) base(s) de dados (SGBD) do ambiente de producdo seja(m)
replicada(s) para os ambientes de desenvolvimento e homologacéo, através de cdpias internas de
dados ou técnicas de snapshot, com periodicidade mensal e semanal respectivamente, e impacto
“zero” de performance para a producio;

As funcionalidades, tecnologias e recursos solicitados neste Termo de Referéncia deverdo ser
utilizados de maneira simultanea e nas capacidades totais necessarias para atender todos os requisitos
da Solucdo Integrada, sem prejuizo da performance e laténcia da infraestrutura de hardware,
conectividade e armazenamento de dados;

A Solucdo devera dispor de meios que proporcionem portabilidade e tornem possivel a migracéo de
dados e da Solugdo Comercial integrada, com suas respectivas customizagoes;

A SANASA podera decidir pela continuidade dos servigos na modalidade “SaaS”, ou pela
portabilidade da modalidade para “PaaS” ou “On-Premises”;

Caso a SANASA opte pela portabilidade para a modalidade “On-Premises”ou “PaaS”, com
plataforma de infraestrutura prépria ou de um novo fornecedor, a CONTRATADA devera executar
0 servico de migracdo da Solugdo Comercial para outra plataforma, de acordo com as defini¢fes
contidas no item 7 deste Termo de Referéncia.

REQUISITOS TECNICOS E ORGANIZACIONAIS

A infraestrutura — disponibilizada através de servigos na modalidade “SaaS” — que hospedard a Solugdo
Comercial Integrada, devera:

6.2.1.
6.2.2.

6.2.3.

6.2.4.

6.2.5.

6.2.6.

6.2.7.

Estar localizada em territ6rio brasileiro;

Ter seu horéario ajustado por meio de mecanismos de sincronizacao de tempo, de forma a garantir
que as configuracOes de data, hora e fuso horéario do relégio interno estejam sincronizados com a
"Hora Legal Brasileira (HLB)", de acordo com o servico oferecido e assegurado pelo Observatério
Nacional (ON);

Garantir que os equipamentos de alimentacdo de energia do data center, que hospeda os servicos em
nuvem, quer operados por concessiondria publica de energia local, quer por geradores proprios de
energia, provisionem autonomia minima de 72 horas de protecéo contra interrupcao de energia;

Garantir que os equipamentos e componentes da arquitetura sejam resilientes a falhas de energia e
que possuam estratégias de contingéncia e recuperacdo do ambiente tecnoldgico e seus componentes,
quando ocorrer a falha;

Garantir, baseada em padrdes de tecnologia e do setor, a protecéo fisica e virtual dos dados contra
violacdes, incéndios, inundacdes, ataques fisicos, virtuais e outras ameacas;

Atestar a aplicacdo de politicas e processos que garantam que pessoas ndo autorizadas sejam
impedidas de ter acesso fisico as instala¢des, edificios ou salas em que estdo localizados os sistemas
de tratamento de dados que processam e/ou usam os dados da SANASA,;

Garantir que os dados da SANASA permanecerdo intactos, completos e atualizados durante as
atividades de tratamento, sendo responsavel pela aplicagdo das estratégias de defesa contra
modificacBes e acessos ndo autorizados. Estas medidas deverdo incluir no minimo:

e Firewalls;

o WAF (Web Application Firewall).

e Centro de Monitoramento de Seguranca;

e Software antivirus;

o Sistema de Prevencéo de Intrusdo (Intrusion Prevention System — IPS);

o Software de prevencdo de perda de dados (Data Loss Prevention — DLP);
e Backup e recuperacgdo;

e Auditorias externas regulares para comprovar medidas de seguranca e respectivos planos de
acdes do resultado das auditorias.

GOVERNANCA E COMPLIANCE
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6.4.

6.3.1.

6.3.2.

A Solucdo ofertada deverd dispor de plano de comunicacdo de incidentes, devendo a
CONTRATADA informar imediatamente a SANASA todos os incidentes de seguranca da
informagdo ou existéncia de vulnerabilidades do objeto da contratacdo, assim considerados 0s
eventos ndo previstos ou ndo desejados, bem como qualquer violagdo das regras de sigilo
estabelecidas que tenham ocorrido por sua acdo ou omissdo, que acarretem dano a confidencialidade,
disponibilidade, integridade ou autenticidade dos dados da SANASA,;

A CONTRATADA devera fornecer uma Solucdo que esteja em conformidade com os seguintes
requisitos:

6.3.2.1. Classificacdo Tier Il ou superior;
6.3.2.2. Processos de gestdo de seguranca de servi¢cos em nuvem certificados de acordo com a NORMA

ABNT NBR ISO/IEC 27001,

6.3.2.3. Processos de gestdo de informacdes pessoais em conformidade com o padrdo BS 10012;
6.3.2.4. Processos de protecdo de dados pessoais certificados de acordo com a NORMA ABNT NBR

ISO/IEC 27018;

6.3.2.5. Praticas de seguranca de informacdo de servicos em nuvem certificado de acordo com a

NORMA ABNT NBR ISO/IEC 27017,

6.3.2.6. Padrdes de seguranca para a protecdo de dados de contas, em conformidade com o padréo PCI

DSS;

6.3.2.7. Padrdes de seguranca para a protecdo de dados em conformidade com a Lei Geral de Protecdo

de Dados (LGPD);

6.3.2.8. Padrdo SOC - Service Organization Control (SOC1, SOC2, SOC3) ou em conformidade com

6.3.3.

norma equivalente.

A CONTRATADA devera prover estrutura de “Command Center” (Central de Comando), em
conformidade com os seguintes requisitos:

6.3.3.1. Disponibilizar um modelo de operacéo que contenha:

Equipes técnicas de suporte N2;

NOC (“Network Operations Center”);
Automacdes;

e Governanca.

6.3.3.2. Atuar com disponibilidade 24x7 e possuir metodologias, processos e profissionais altamente

qualificados, com o objetivo de assegurar a operacéo e disponibilidade do ambiente, gerindo e
atuando junto as requisicdes, problemas e incidentes;

6.3.3.3. Realizar analise continua de eventos recorrentes de forma a criar, através de scripts, modelos

de resolucéo padronizadas e automatizadas;

6.3.3.4. Realizar continuamente este processo, garantindo ganhos de eficiéncia ao longo do contrato e

6.4.2.

6.4.3.
6.4.4.

6.4.5.

melhorando os niveis de servico, tornando a operacdo cada vez mais otimizada;

DISPONIBILIDADE E DESEMPENHO
6.4.1.

A solucdo contratada devera estar acessivel 24 X 7 (24 horas por 7 dias), e a indisponibilidade sera
aceita apenas em caso de manutencdes programadas e com aviso prévio a SANASA;

O tempo de parada para manutencdes planejadas, em cada més, ndo devera ultrapassar 2% (dois por
cento) do total de horas de um més;
As manutencdes planejadas s6 poderdo ocorrer com anuéncia e autorizacdo da SANASA,

As paradas para manutencdo programada deverdo ocorrer, preferencialmente, em finais de semana
e feriados;

A solucéo contratada deverd possuir redundancia em todos os componentes de sua infraestrutura:
processamento, armazenamento e rede, com politicas de "Disaster Recovery", balanceamento,
conectividade, backup/restore e site backup, durante toda a vigéncia do contrato, e com
disponibilidade de acordo com cada ambiente, de no minimo:

6.45.1. PRODUCAO: 99,982% (noventa e nove virgula novecentos e oitenta e dois por cento):;
6.4.5.2. DESENVOLVIMENTO: 95% (noventa e cinco por cento);
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6.4.5.3.

HOMOLOGAGCAO: 90% (noventa por cento).

6.4.6. A Solucdo contratada deverd possuir recursos de criptografia e descriptografia de dados e objetos
sem perda de performance significativa;

6.4.7. Deveré ser garantida a disponibilidade de todos os dados e que os mesmos sejam protegidos contra
destruicdo ou perda acidental ou ndo autorizada;
6.4.8. Deverdo ser aplicadas medidas de seguranca, recuperacdo e prevencao de falhas que garantam a

continuidade dos negécios da SANASA de acordo com os indices de disponibilidade previstos neste
Termo de Referéncia.

6.5. GARANTIA DE INTEGRIDADE DE DADOS

6.5.1. A CONTRATADA deverd fornecer e administrar todos os recursos de infraestrutura — na
modalidade “SaaS” — incluindo a gestdo e administracdo de servidores (fisicos e virtuais), storage,
switches/directors (SAN/LAN/WAN), sistemas operacionais, bancos de dados etc;

6.5.2. Referente a politica de BACKUP/RESTORE, caberd a CONTRATADA:

6.5.2.1. Disponibilizar e implementar politica de backup/restore que garanta a disponibilidade integral
de todos os dados, caso ocorra qualquer tipo de dano no ambiente e que ocasione a necessidade
de restauracdo destes dados;
6.5.2.2. Realizar os backups através de um grid de, no minimo, 2 nodes localizados em diferentes
instalacdes (sites) e replicados entre eles, de tal forma que a indisponibilidade de um dos nodes
ndo interfira nos procedimentos de backup/restore;
6.5.2.3. Gravar e armazenar os dados de backup em disco duplicados, através das funcionalidades da
ferramenta de backup;
6.5.2.4. Gravar e armazenar os dados de backup em fita criptografados, através das funcionalidades da
ferramenta de backup do robd, sendo que a leitura destes dados devera ser permitida apenas por
este mesmo robd que realizou a criptografia dos dados;
6.5.2.5. Disponibilizar as politicas de backup, tanto para maquinas virtuais quanto para banco de
dados, de acordo com a tabela 6.1:
TABELA 6.1 - BACKUP DE MAQUINAS VIRTUAIS E BANCO DE DADOS
TIPO POLITICA/RETENCAO RPO RTO
« FULL diario com retencéo de 30 dias; .
. . + 2 horas para restauracéo do SO +
MAQUINAS * FULL mensal com reten¢do de 12 meses; 24 Aplicacoes;
VIRTUAIS * FULL semestral (2x no ano) com horas « Throughput de 800,00 GB/hora.

retencdo pelo periodo de 5 (cinco) anos.

BANCO DE » FULL diario com retengdo de 30 dias;
DADOS « FULL mensal com retencéo de 12 meses;

* LOG de 1 em 1 hora com retencéo de 30
dias;

» 2 horas para restauragéo do banco de
1 hora dados;

* Throughput de 400GB/hora.

* FULL semestral (2x no ano) com
retencdo pelo periodo de 5 (cinco) anos.

6.5.3. A solugdo de infraestrutura devera:

6.5.3.1.

6.5.3.2.

6.5.3.3.

6.5.3.4.

Ter isolamento dos dados, de forma que os dados sejam acessiveis apenas por usuarios
previamente autorizados pela SANASA,;

Possuir protocolos de seguranca para permitir e garantir a realizacdo, de forma segura, do
upload/download de dados;

Prover mecanismo de acesso protegido aos dados, por meio de chave de criptografia, garantindo
que apenas aplicacdes e usuarios autorizados tenham acesso;

Possuir funcionalidades para permitir que somente 0s usudrios autorizados pela SANASA
tenham acesso aos recursos, em conformidade com os respectivos perfis de uso, segregacéao de
funcéo e algadas;
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6.6.

6.7.

6.8.

6.5.3.5. Possibilitar comunicacéo criptografada e protegida para transferéncia de dados.

6.6.1.

6.6.2.

6.6.3.

6.6.4.

6.6.5.

6.6.6.

6.6.7.

6.6.8.

6.6.9.

6.6.10.

6.6.11.

6.6.12.

6.7.1.

6.7.2.

6.7.3.

6.7.4.

6.7.5.

6.8.1.

SEGURANCA

A CONTRATADA, sempre que solicitado pela SANASA, devera evidenciar de forma transparente
os controles e praticas de seguranca projetados para proteger a confidencialidade, integridade e
disponibilidade do conteldo, protecdo dos dados de qualquer processamento ndo autorizado e
atividades que possibilitem perda ou destruicdo ilegal de dados;

Os dados da SANASA deverdo permanecer sob jurisdicdo nacional e devera haver garantias de que
ndo serdo enviados a terceiros, sem conhecimento e autorizacdo da SANASA,

A solugdo de infraestrutura deverd possuir garantias por meio de procedimentos, processos e
tecnologias, que todos os dados estdo protegidos contra acesso e processamento ndo autorizado,
quaisquer perdas ou destruicao;

Néo deverao ser replicados ou realizados copias de seguranca (backups) fora do territorio brasileiro,
devendo informar imediatamente e formalmente a SANASA, de qualquer tentativa, inclusive por
meios judiciais, de acesso por parte de outras nacGes a estes dados;

Os dados, metadados, informagdes e conhecimento, tratados na infraestrutura, ndo poderdo ser
fornecidos a terceiros e/ou usados para fins diversos do previsto neste documento, sob nenhuma
hipotese, sem autorizagdo formal da SANASA,

Deverdo ser implementadas e mantidas medidas técnicas e organizacionais para proteger
adequadamente os dados da SANASA, de seus empregados, clientes, parceiros e fornecedores;

Todos os problemas de seguranca, que afetarem os softwares e solugdes no modelo “SaaS”
contratados, deverdo ser identificados e resolvidos;

Os sistemas de tratamento de dados, usados para fornecer os servicos de infraestrutura — “SaaS” —
s0 poderdo ser acessados e utilizados com a devida autorizacdo e aplicacdo de tecnologias que
garantam a privacidade e protecdo destes dados;

Os dados da SANASA transferidos para suportar a Solucdo Comercial, disponibilizada pelos
servicos de infraestrutura — “SaaS” — ndo poderdo ser lidos, copiados, modificados ou removidos
sem autorizacdo durante todo processo de transferéncia;

Devera ser disponibilizado, sempre que solicitado, 0 exame dos acessos aos dados da SANASA, que
devera evidenciar por quem foram inseridos, modificados ou removidos dos sistemas de tratamento
de dados e de todos os softwares que compdem a infraestrutura;

As solicitacBes de tarefas e processamento somente poderdo ocorrer de acordo com as instrucoes
relacionadas, acordadas e aprovadas pela SANASA,;

A solucdo de infraestrutura devera dispor de mecanismo de garantia de identidade, realizada
previamente a execucao das requisicdes dos usuarios.

CONTROLE DE ACESSO

O processo de autenticacdo devera utilizar o servico SSO (Single Sign-On) e o protocolo OpenID
Connect, ou outro definido pela SANASA, a época da contratacao;

As senhas dos usuarios da SANASA jamais deverdo ser armazenadas e tampouco conhecidas pela
CONTRATADA,;

A Solucdo devera possuir AP nativa para integragdo com a solu¢do de Governanca e Administracéo
de Identidades da SANASA,

A Solucdo devera permitir a liberaco, atualizacdo e remocao de acessos para um determinado perfil,
via solucdo de Governancga e Administracdo de Identidades da SANASA, de forma automatica;
A Solucdo devera permitir bloquear as tentativas de liberagdo, atualizacdo e remocao de acessos

diretamente da solucio CONTRATADA, quando integrado com a solugdo de Governanca e
Administracdo de Identidades da SANASA.

SUPORTE TECNICO

A CONTRATADA devera:
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6.8.1.1. Prover o Servico de Suporte Técnico dos ambientes de desenvolvimento, homologacao e

producéo, durante toda a vigéncia do contrato, com o objetivo de garantir a operacdo completa
e o funcionamento integral da solucéo, a disponibilidade e os indices de desempenho definidos
neste Termo de Referéncia;

6.8.1.2. Prover o Suporte Técnico Especializado, com resolucdo de problemas das aplicagBes e

ferramentas, material técnico e de suporte & educagdo continua e atualizada de todos os itens
nativos da Solucdo Comercial;

6.8.1.3. Disponibilizar o acesso ao autosservigo, via web, para usuarios autorizados pela SANASA,

6.8.2.

6.8.3.

6.8.4.

6.8.5.

6.8.6.

além de canal de atendimento telefénico que possibilite a abertura e gestdo de solicitagdo de
atendimentos, conforme o nivel de acordo de servigo (SLA) estabelecido na tabela 6.2;

Para 0 acompanhamento e avaliacdo dos servicos de suporte técnico da solucdo de infraestrutura,
sera estabelecido e utilizado o Acordo de Nivel de Servico (SLA - Service Level Agreement) entre
as partes;

O SLA deverd ser considerado e entendido como o compromisso do padrdo de servico de suporte
técnico e funcional a ser pactuado junto &8 SANASA,

O prazo de resolucdo previsto no SLA sera contado a partir da data e horario de abertura do chamado
até a sua finalizago;

Poderdo ser adotadas solucdes de contorno temporarias, caso a solugdo definitiva ndo seja possivel
de ser executada imediatamente. Nestes casos a CONTRATADA devera apresentar formalmente
justificativa técnica para a SANASA que devera autorizar a solugdo temporaria e a previsdo para
aplicacdo da solucéo definitiva e fechamento do chamado;

Os servicos de suporte técnico consistem no atendimento dos chamados que se referem a
infraestrutura em suas funcionalidades nativas, que tenham sido abertos e encaminhados através do
Portal Web ou Canal Telefonico e que estejam associados aos niveis de atendimento de suporte.
Estes servicos abrangerdo:

6.8.6.1. Todas as solicitacdes, atendimento e resolucdo de chamados técnicos relacionados as

funcionalidades e ferramentas nativas da solucdo de infraestrutura, além de ferramentas
complementares, abertos e encaminhados através do Portal Web ou Canal Telefénico
disponibilizados pelo proprio fabricante da Solucéo;

6.8.6.2. Atendimento, registros e resolucdo de chamados de suporte técnico, tanto para questdes técnicas

da Solucdo quanto para ddvidas do funcionamento das funcionalidades e ferramentas da solucédo
de infraestrutura;

6.8.6.3. Atendimento na modalidade 24x7x365 — durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias

por semana e 365 (trezentos e sessenta e cinco) dias no ano — para incidentes criticos (SLA —
Severidades 1 e 2, conforme tabela 6.2);

6.8.6.4. Atendimento em horario comercial (de segunda a sexta-feira — das 8h as 17h — exceto feriados)

para incidentes ndo criticos (SLA — Severidades 3 e 4, conforme tabela 6.2);

TABELA 6.2 - CLASSIFICAGAO DE SEVERIDADE E PRAZO DE RESOLUGAO - SLA

SEVERIDADE 1 (CRITICA): O problema causa interrup¢do de toda ou grande parte das operacdes
do negdcio; ou o problema impede ou degrada significativamente um grande nimero de usudrios. Ndo | 4 horas corridas
existe solugdo alternativa disponivel de imediato.

SEVERIDADE 2 (ALTA): O problema afeta gravemente a utilizacdo da solugdo sem paralisar as
operacOes do negocio; ou o problema impede ou degrada as atividades de uma pessoa ou 8 horas corridas
departamento de alta criticidade. N&o existe solugdo alternativa disponivel de imediato.

SEVERIDADE 3 (MEDIA): O problema afeta a utilizacdo da solugao, porém, em questdes no vitais
ao negocio; ou o problema impede ou degrada as atividades de uma pessoa ou departamento de 2 dias Uteis
criticidade média.

SEVERIDADE 4 (BAIXA): O problema afeta questdes nao vitais ao negécio, porém ndo impede ou
degrada as atividades.

8 dias Uteis

CONEXAO ENTRE A TOPOLOGIA ATUAL DA SANASA E TOPOLOGIAS EM NUVEM

(CLOUD)
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6.9.1.

6.9.2.

6.9.3.

6.9.4.

6.9.5.

6.9.6.

6.9.7.

6.9.8.

6.9.9.

Para prover a conexdo entre a topologia atual da SANASA e a plataforma que hospedara a solucéao
de infraestrutura, caberda 8 CONTRATADA dimensionar a capacidade dos links necessarios frente
ao volume de dados trafegados demandado pela solucéo ofertada;

A CONTRATADA devera disponibilizar toda a documentagdo, com especificaces detalhadas, de
dimensionamento para 2 (dois) links dedicados, com pelo menos 90 (noventa) dias antes do prazo
previsto para o inicio das etapas de teste e homologacédo, que deverdo operar de forma simultanea,
atendendo aos requisitos de balanceamento de carga bem como de failover;

E responsabilidade da CONTRATADA definir e dimensionar adequadamente 0s recursos
tecnoldgicos necessarios para garantir integracdo entre a topologia tecnolégica atual da SANASA e
a nova topologia que suportara a solucéo ofertada;

Para este dimensionamento, deverdo ser considerados ndo s6 os acessos e utilizacdo, que ocorrerdo
a partir da sede da SANASA, como deverdo ser consideradas todas as demais localizacGes
distribuidas em que a SANASA opera;

A definicdo e dimensionamento dos recursos tecnoldgicos necessarios, a serem propostos pela
CONTRATADA, deverdo ser avaliados e aprovados pela SANASA para posterior adequacéo da
topologia existente para a Solucdo de infraestrutura;

O dimensionamento devera representar uma topologia factivel, dentro de padrdes de mercado, e
ainda otimizando a rede atual da SANASA,

Né&o serdo aceitos superdimensionamentos ou subdimensionamentos que, neste caso, poderdo até
mesmo inviabilizar o projeto;

Para a infraestrutura de rede, caberd a SANASA prover os links necessarios, considerando
capacidades dos links, redundancias recomendadas, disponibilidade, seguranca e niveis de servigos,
bem como prover na sua saida de rede os filtros que permitam a priorizagao do tréfego destinado a
Solugdo de infraestrutura a ser contratada;

A CONTRATADA podera disponibilizar ferramentas alternativas para potencializar a conectividade
de rede entre a infraestrutura contratada e a topologia da SANASA,;

7. SERVIGOS DE MIGRAGAO DE DADOS PARA NOVA MODALIDADE DA SOLUCAO

7.1. CONDICOES GERAIS

7.1.1.

7.1.2.

7.13.

A contratacdo dos Servigcos de Migracdo de Dados para Nova Modalidade da Solucgéo serd
opcional, ainda que tenham sido previstos na planilha de precos — ANEXO | — deste Termo de
Referéncig;

A contratacdo dos Servicos de Migracdo ocorrera, necessariamente, caso a SANASA decida pela
migracdo da Solucdo Comercial para outra modalidade de infraestrutura — “PaaS” ou “On-
Premises” — ap0s o término da vigéncia contratual;

Caso a migracdo ocorra para a modalidade “PaaS”, cujo fornecedor seja a CONTRATADA, 0s
Servigos de Migracéo ndo serdo contratados.

7.2. DOCUMENTAGCAO DOS REQUISITOS DE INFRAESTRUTURA E DA MIGRACAO

7.2.1.

7.2.2.

7.2.3.

A CONTRATADA devera especificar a topologia de infraestrutura de hardware, que devera
contemplar requisitos de servidores, Vvirtualizagcdo, storage, redes (SAN/LAN/WAN),
backup/restore, sistemas operacionais, banco de dados, bem como de toda e qualquer outra demanda
de infraestrutura (de hardware e softwares de base) necessaria para operacionalizar a Solugéo
Comercial — para os ambientes de desenvolvimento, homologac¢do e produgdo — alinhados as
melhores praticas, especificacdes e padrdes de uma oferta de infraestrutura;

A CONTRATADA devera disponibilizar tanto a especificacdo quanto o desenho da topologia de
infraestrutura de hardware, detalhando os requisitos de performance e quaisquer outros requisitos
tecnoldgicos relevantes ao perfeito funcionamento da Solucdo Comercial;

A CONTRATADA devera disponibilizar detalhadamente a especificacdo e requisitos técnicos de
cada componente (hardware/software) descrito na topologia de infraestrutura de hardware;
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7.24.

7.2.5.

7.2.6.

7.2.7.

7.2.8.

A CONTRATADA devera ainda disponibilizar a documentacdo contendo a lista completa e
detalhada (com suas versdes e releases) de Sistemas Operacionais, Banco de Dados, e quaisquer
outros softwares de base necessarios ao perfeito funcionamento da Solucdo Comercial;

Todos os contetidos, documentos, artefatos e relatérios produzidos durante a vigéncia do contrato,
bem como cddigo fonte ou solugdo desenvolvida para atender a propdsito especifico do projeto,
deverdo ser fornecidos para a SANASA, em formatos e versdes que permitam sua utilizacdo pela
SANASA,;

Caberd a CONTRATADA disponibilizar as especificacdes completas e detalhadas sobre a migracédo
da Solucdo Comercial, de sua plataforma de origem — na modalidade contratada “SaaS” — para outra
plataforma de destino;

A estratégia adotada para a migracdo de dados devera contemplar a Replicacdo Remota dos Dados
(conforme definido pelo SNIA — “Storage Networking Industry Association”), dispensando assim a
necessidade de instalacéo e configuracdo de qualquer tipo de software (de base, banco de dados ou
a Solucdo Comercial) ou mesmo outras modalidades de transferéncia de bases de dados;

Toda a documentagdo e todas as especificagdes técnicas, definidas no item 7.2 deveréo ser criadas e
disponibilizadas até 180 (cento e oitenta) dias antes do término da vigéncia contratual, bem
como deverdo ser aprovadas pela equipe técnica — area de T1 — da SANASA.

7.3. ATIVIDADES DA CONTRATADA

Caberd a CONTRATADA seguir todas as definicbes contidas nas especificacGes técnicas da migracdo —
solicitadas no item 7.2 — que deverdo incluir e detalhar as macroatividades listadas abaixo:

7.3.1.

7.3.2.

7.3.3.

7.3.4.

7.3.5.

7.3.6.

7.3.7.

7.3.8.

7.3.9.

7.3.10.

7.3.11.

Disponibilizar todos os componentes de software e hardware necessarios ao processo de Replicacao
Remota dos Dados (conforme definido pelo SNIA — “Storage Networking Industry Association”);

Realizar a validacdo de toda a infraestrutura de hardware disponibilizada pela SANASA -
servidores fisicos e virtuais, storage, switches/directors (SAN/LAN/WAN) plataforma de
backup/restore, e outros — de forma a garantir o perfeito funcionamento da Solugdo Comercial;

Realizar toda a configuragdo de comunicacao entre a plataforma de origem e a plataforma de destino,
de forma a preparar o ambiente para a replicacdo remota de dados;

Realizar a replicacdo remota de dados, entre os storages de origem e destino (plataforma de
hardware atual e nova plataforma, respectivamente), até que 100% dos dados estejam sincronizados;

Realizar os procedimentos para “corte” da sincronizacao entre os storages de origem e destino (“split
mirror”, conforme definido pelo SNIA);

Realizar a “inicializacd0” de todos os componentes de software de base, banco de dados e Sistema
Comercial e realizar validacdo dos mesmos, deixando o ambiente totalmente disponivel para o inicio
dos testes da Solugdo Comercial, por parte da SANASA, na nova plataforma de hardware;

Acompanhar a equipe técnica e usuarios da SANASA durante a fase de testes — que devera ser de
15 (quinze) dias — validacfes e homologaces, e disponibilizar toda e qualquer documentacéo
adicional que seja necessaria ao processo de transferéncia ( “fase-out”’) das responsabilidades pela
gestdo da infraestrutura de hardware, software de base, banco de dados, processo de backup/restore,
entre outros;

Disponibilizar documentacdo detalhada de todos os procedimentos de manutengdo e operacdo
referente a gestdo da infraestrutura para a Solugdo Comercial;

Apos a fase de testes e homologacdo, a CONTRATADA realizara, com acompanhamento da equipe
técnica da SANASA, um novo processo de sincronizagdo dos storages de origem e destino, através
da replicacdo remota de dados, com o objetivo de completar 0 processo de migracao e tornar a nova
plataforma 100% disponivel e em “producdo”;

Para que o ambiente possa entrar em producdo, a CONTRATADA deverd configurar o
redirecionamento logico de acesso a Solugdo Comercial para a nova plataforma, seja em
infraestrutura propria da SANASA — “On-Premises” — ou através de servicos de terceiros;

A plataforma contratada inicialmente — na modalidade “SaaS” — devera permanecer disponivel pelo
periodo minimo de 30 (trinta) dias ap6s a migracdo, ou até que se complete um ciclo de
faturamento, e a replicagdo remota de dados devera permanecer ativa, mantendo a sincronizacgao
de dados entre os storages da nova plataforma e a plataforma anterior;

22



ACOASMAPNIQSA% Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

ISO 9001

7.3.12. Caso algum problema seja identificado, apds a disponibilizacdo da Solucdo Comercial na nova

plataforma, a plataforma anterior podera ser utilizada como medida emergencial para que nédo haja
indisponibilidade dos servicos (“downtime”’) ou que a indisponibilidade seja minima;

7.3.13. A CONTRATADA devera garantir que todas as customizacdes realizadas pela SANASA, durante a

vigéncia do contratado, deverdo ser mantidas na solugdo migrada.

7.4. ATIVIDADES DA SANASA

Cabera a SANASA disponibilizar toda a infraestrutura, de acordo com a documentacao e as especificacdes
técnicas disponibilizadas pela CONTRATADA, a partir dos requisitos definidos no item 7.2, que que deverdo
incluir e detalhar as macroatividades listadas abaixo:

74.1.

7.4.2.

7.4.3.

74.1.

7.4.2.

7.4.3.

Disponibilizar todos os componentes de infraestrutura, tais como servidores fisicos e virtuais,
storage, switches/directors (SAN/LAN/WAN), ambiente de backup/restore — de forma a viabilizar
a plataforma de hardware completa para o perfeito funcionamento da Solugdo Comercial;

Disponibilizar todos os licenciamentos de software, tais como: solu¢des de virtualizacdo, sistemas
operacionais, antivirus, agentes de monitoramento, software de backup/restore, banco de dados,
softwares de plataformas de storage e plataformas de conectividade, SAN, LAN e WAN, com todos
0S Seus componentes, versdes, releases e patches, necessarios ao seu perfeito funcionamento e
operagdo da infraestrutura e Solucdo Comercial,;

Prover 8 CONTRATADA todos 0s recursos e acessos necessarios (equipe técnica, documentagéo,
acesso fisico e remoto, logins e senhas) as suas atividades de validago, preparacao, configuracao e
execucdo da replicacdo remota de dados;

Acompanhar, junto a CONTRATADA, as atividades voltadas ao processo de replicacdo remota de
dados — itens 7.3 — e fazer as validacfes necessarias e pertinentes;

Realizar todos os testes, validagGes e homologac6es, com a sua equipe técnica, usuérios de negocios
e equipe da CONTRATADA, de forma a atestar a efetividade do processo de migragdo bem como
buscar a preparacdo para assumir todas as responsabilidades pela gestdo da infraestrutura de
hardware, software de base, banco de dados, processo de backup/restore, entre outros (caso a
modalidade adotada seja “On-Premises”);

Apos a fase de testes e homologactes, acompanhar a CONTRATADA na realizagdo de um novo
processo de sincronizagdo dos storages de origem e destino, atraves da replicagcdo remota de dados,
com o objetivo de completar o processo de migragao e tornar a nova plataforma 100% disponivel e
em “produgdo”.
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O escopo de servigos refere-se ao conjunto de servicos a serem fornecidos pela CONTRATADA, abrangendo o
planejamento global do projeto, de gestdo e de realizacdo de todas as fases e atividades do projeto de
implementacdo, bem como do fornecimento de todo e qualquer servigo necessario a disponibilizacdo das
plataformas de software e infraestrutura a serem utilizados na implementacdo e homologacdo da Solugédo
Comercial, em conformidade com as especificacfes técnicas da mesma e com o conceito e abordagem adotados

para o projeto.

A tabela abaixo apresenta o contexto do conjunto de Servigos de Implementacéo:

TABELA 8.1 - QUADRO GERAL DOS SERVICOS DE IMPLEMENTAGAO

PLANEJAMENTO E GESTAO DO PROJETO

Desenho da Solugéo Comercial, Integragdo Legados,
Migracéo de Dados

Especificacdes Funcionais da Solugdo Comercial,
Integracdo Legados, Migracéo de Dados

Especificagdes Técnicas da Solugdo Comercial,
Integracdo Legados, Migracdo de Dados

Construgdo dos componentes da Solugdo Comercial,
Integracdo Legados, Migracdo de Dados

Testes da Solugdo Comercial, Integracdo Legados,
Migragdo de Dados

Homologacéo da Migracéo de Dados
Ciclo de testes integrados

Paralelo de testes

Testes técnicos

Plano de Migracéo de Dados em Producéo

o Plano detalhada de Implantacgéo
e Transferéncia de conhecimento funcional e técnico

Migracdo de Dados em Producgéo

Implantacédo da Solugdo Comercial em ambiente
produtivo

Operagao assistida Pés Implementacéo

Desenho da Solugéo
Comercial Integrada
Inventario dos requisitos

o Especificacdo dos requisitos
e QA Desenho da solugao

pelas fornecedoras
Especificacdo Técnica da
Solucdo, Integracédo com
legados e migracéo
Solugdo completa
disponibilizada em
ambiente de Homologacéo
Inventario de requisitos
QA Construgéo da Solucéo
pelas fornecedoras
Homologacéao da Migragéo
aprovada

Ciclo integrados de testes
aprovados

Paralelo de testes aprovado

o Testes técnicos aprovados
o QA testes técnicos

aprovados

Plano de implantacéo
aprovado

Colaboradores das areas de
negdcio da SANASA
capacitados
Transferéncia de
conhecimento para equipe
técnica aprovado
Migracdo de Dados em
Producéo

Transportes para Produgdo
Inventario de requisitos
Operagao Assistida
finalizada e aprovada
Requisitos revisados com
melhorias ou corre¢des
identificadas nesta fase.
Processos revisados com
melhorias ou corre¢des
identificadas nesta fase.

8.1. SERVICOS DE PLANEJAMENTO DO PROJETO

Os servicos de planejamento do projeto referem-se ao conjunto de atividades a serem realizados pela
CONTRATADA para o planejamento do projeto de implementacéo da Solu¢do Comercial na abrangéncia,
escopo e todas as condicOes apresentadas neste documento.
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Portando, o planejamento do projeto de implementacéo da Solu¢do Comercial na SANASA devera:

8.1.1.

8.1.2.

8.1.3.

8.14.

8.1.5.

8.1.6.

8.1.7.

8.1.8.

8.1.9.

8.1.10.

8.1.11.

Ser orientado pelas melhores praticas e orientagdes preconizadas pelo “Guide to the Business
Process Management Body of Knowledge” — BPM CBOK®, da Association Of Business Process
Management Professionals International — ABPMP International;

Ser orientado pelos processos e planos de gestdo preconizados pelo “Project Management Body of
Knowledge” — PMBOK® do “Project Management Institute” — PMI, para todos os planos de gestdo
e para todo o ciclo de vida do projeto;

Ser concebido e proposto por fases integradas, sequencialmente légicas e inter-relacionadas em
servicos e produtos, em que se distingam em servigos e prazos as fases de implementacdo e de
sustentacao;

Apresentar a concepcao do projeto, a metodologia de realizagdo do projeto de implementacéo e de
sustentacdo, a metodologia de gestéo e de realizacdo do projeto de implementacéao e de sustentacéo;

Contemplar todas as aquisi¢@es, servicos, fases, atividades, entregas e produtos do projeto, bem
como todas as especificacBes técnicas e condi¢bes deste documento e ser orientado pelas areas de
conhecimento de gestdo de projeto:

e Gerenciamento do Escopo do Projeto;

e Gerenciamento das Aquisi¢des do Projeto;

e Gerenciamento dos Riscos do Projeto;

e Gerenciamento da Qualidade do Projeto;

e Gerenciamento das Integracdes do Projeto;

o Gerenciamento do Tempo do Projeto;

e Gerenciamento dos Custos do Projeto;

e Gerenciamento dos Recursos Humanos do Projeto;
e Gerenciamento das Comunica¢des do Projeto;

e Gerenciamento das Documentac@es do Projeto;

o Gerenciamento das Partes Interessadas do Projeto.

Apresentar e propor alternativas de Potencializacdo dos Resultados do Projeto (aquisicao, realizacao
de servicos, produtos e realizagdo da sustentacdo), principalmente, mas nao se limitando, ao que se
refere a minimizacdo de customizacdes, facilitacbes de disponibilidade e rastreio de documentos,
monitoramento, controle e indicadores de gestdo do projeto, mas mantendo-se obrigatoriamente, em
conformidade com as componentes da solucao, especificacdes técnicas, prazos e custos do projeto;

Ser consolidado em documento formal, caracterizando a primeira entrega e produto do projeto:
Planejamento do Projeto de Implementacéo da Solugcdo Comercial da SANASA,;

Orientar todo o ciclo de vida do projeto de implementacdo e de sustentacdo, e sera adotada como
referéncia de gestdo e de realizacdo do projeto e do contrato, apds a homologacédo e aceite pela
SANASA;

Ser entregue em 30 dias corridos, contados a partir da data de Autorizagéo de Fornecimento (ADF),
a ser emitida pela SANASA apos a finalizagdo do prazo de preparacéo;

O prazo de preparacdo refere-se ao periodo concedido pela SANASA para CONTRATADA
vencedora para a conducdo e realizacdo de toda a preparacdo necessaria para a inicializacdo dos
servicos do projeto;

O prazo de preparacdo sera de 30 dias corridos, contados a partir da data de emissao da Autorizacédo
de Fornecimento (ADF). Decorrido este periodo a SANASA emitira a OS para o inicio do projeto.
O prazo de preparacdo faz parte do prazo de vigéncia do contrato e ndo faz parte do prazo de
realizagdo do projeto.

8.2. SERVICOS DE IMPLEMENTAGAO DA SOLUCAO COMERCIAL

Os servigos de implementacdo da Solugdo Comercial contemplam o fornecimento de servicos especializados
de consultoria e implementacédo da solucdo, cujo projeto de implementacgdo devera ser concebido e planejado
a partir da orientacdo e das melhores praticas propostas pela CONTRATADA, no ambito da Solucédo
Comercial da SANASA.
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8.2.1. CONDICOES GERAIS

8.2.1.1.

8.2.1.2.

8.2.13.

f.

O conjunto de servicos para a implementacdo da Solucdo Comercial devera estar em
conformidade com as especificacdes de requisitos funcionais e técnicos apresentados neste
documento e de acordo com a abordagem da Solucdo Comercial — item 4;

Caberd & CONTRATADA incluir e disponibilizar, nos Servigos de Implementacdo da Solugéo
Comercial, o fornecimento de toda e qualquer plataforma de software e infraestrutura
necessarios a etapa de implementacdo, e que também serdo utilizados na homologacdo da
Solucdo Comercial;

Deverdo atender ao conjunto de requisitos funcionais e especificagfes técnicas para a
implementacdo da Solugcdo Comercial, no @mbito dos processos de negdcios do nucleo
comercial da SANASA, e adicionalmente contemplar os seguintes componentes:

Planejamento dos entregaveis, composto pelos artefatos da metodologia proposta e definicdo
dos critérios de aceite dos artefatos;

Desenho e especificagdes funcionais das parametrizagdes, configuracdes e customizacbes na
abrangéncia da solugéo;

Especificagdes técnicas das parametrizacGes, configuracdes e customizacbes na abrangéncia
da solucéo;

Desenvolvimento e implementacdo dos componentes funcionais e técnicos especificados para
a Solucdo Comercial;

Capacitacdo da equipe da SANASA na metodologia aplicada para realizagdo da
implementacdo da Solugdo Comercial, de acordo com Plano de Capacitagdo e Treinamento
previsto nos Servicos de Gestdo de Mudanca Organizacional — item 8.9.7;

Preparacao, realizacdo e acompanhamento de testes unitarios dos componentes da solugéo.

8.2.1.4. Todos os servicos de implementacdo e de customizagdes da Solugdo Comercial deverdo ser

aprovados por Comité designado pela SANASA;

8.2.2. ANALISE E DESENHO DA SOLUCAO COMERCIAL

8.22.1.

8.2.2.2.

8.2.2.3.

8.224.

8.2.2.5.

8.2.2.6.

8.22.7.

O conjunto de artefatos, que compfem o desenho e as especificacBes funcionais dos
componentes da Solu¢do Comercial, deverdo ser desenvolvidos nesta fase;

Os servicos de implementagdo deverdo considerar a potencializacdo do uso de funcionalidades
nativas da Solucdo Comercial, minimizando as customizacdes;

Todos os servicos de implementacdo deverdo estar correlacionados aos resultados do
mapeamento e desenho de processos de negdcio, a serem desenvolvidos pela CONTRATADA
e aprovados pela SANASA,;

Os componentes da Solucdo Comercial serdo configurados, parametrizados, desenvolvidos e
implementados para a operacdo comercial e também estardo habilitados para a integragdo de
novos processos de negécios da SANASA,

Os artefatos funcionais da metodologia proposta pela CONTRATADA deverdo ser entregues
em ferramentas que permitam gestdo, colaboracdo e aprovacdo dos documentos pela equipe
técnica e funcional da SANASA,;

O encerramento da fase de analise e desenho da Solucdo Comercial ocorrera quando:

O conjunto de desenhos que compde a Solugdo Comercial forem aprovados por Comité
designado pela SANASA,;

O inventario de requisitos funcionais estiver atualizado, ap6s o desenho da solucdo e o
resultado do inventario estiver aprovado por Comité designado pela SANASA;

As especificacdes Funcionais forem aprovadas por Comité designado pela SANASA,;

O QA —Quality Assurance ou garantia de qualidade for aprovado para o conjunto de desenhos
da solucdo pelos fornecedores da Solugdo Comercial.

O processo de aprovacdo e critérios de aceite dos componentes do desenho e respectivas
especificacGes funcionais deverdo ser detalhados pela CONTRATADA no Plano Gestdo de
Qualidade do Projeto.
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8.2.2.8. Sera de responsabilidade da SANASA realizar a aquisicdo e disponibilizacdo dos componentes
de hardware identificados em tempo de projeto, conforme as especificacdes geradas pela
CONTRATADA como produto de escopo deste servico.

8.2.3. ESPECIFICACOES TECNICAS DOS COMPONENTES DA SOLUCAO COMERCIAL

8.2.3.1. Nesta fase, as especificacbes técnicas dos componentes da Solugcdo Comercial deverdo ser
elaboradas;

8.2.3.2. Os componentes da Solugdo Comercial serdo configurados, parametrizados, desenvolvidos e
implementados para a operacdo do escopo da Solugdo Comercial, e também estardo habilitados
para a integracdo de novos processos de negdcios da SANASA,;

8.2.3.3. Os artefatos técnicos serdo entregues, em conformidade com as especificagBes técnicas
definidas neste servico, cuja responsabilidade de cumprimento de todos os requisitos da
especificacdo funcional serd de responsabilidade da CONTRATADA, cabendo a
CONTRATADA, por forca de contrato, garantir que a especificaco técnica atenda por
completo as especificacdes funcionais na abrangéncia da solugéo;

8.2.3.4. O processo de aprovacao e os critérios de aceite dos artefatos, que compdem as especificacdes
técnicas, deverdo ser detalhados pela CONTRATADA no Plano de Gestdo da Qualidade do
Projeto;

8.2.4. CONSTRUGAO DOS COMPONENTES DA SOLUCAO COMERCIAL

8.2.4.1. Nesta fase, deverdo ser desenvolvidos os componentes especificados funcional e tecnicamente,
observando-se as melhores praticas para o desenvolvimento, implementacdo e operagdo dos
componentes da Solucdo Comercial,

8.2.4.2. Todo o desenvolvimento devera estar em conformidade com as especificacdes funcionais e
técnicas propostas pela CONTRATADA e aprovadas pelo Comité designado pela SANASA,
na abrangéncia dos processos de negécios da area comercial;

8.2.4.3. Os servigos deverdo considerar metodologias de implementacdo 4geis e interativas, voltadas
para resultados e consolidadas pelas praticas de gestdo de projetos a serem adotadas, conforme
item 8.10.2;

8.2.4.4. O encerramento da fase de Construcdo da Solugdo Comercial ocorrerd quando:
a. Os componentes da Solugdo Comercial estiverem instalados e disponiveis em ambiente de
Homologacao;
b. O inventario de requisitos funcionais estiver atualizado e evidenciado quanto ao atendimento
dos requisitos apds os testes unitarios;

c. O QA - Quality Assurance ou garantia da qualidade for aprovado para o conjunto de desenhos
da Solucdo Comercial pelos fornecedores.

8.2.5. TESTES UNITARIOS DOS COMPONENTES DAS SOLUGCOES

8.2.5.1. Nesta fase, devera ser elaborado o plano testes para a validagcdo da Solucdo Comercial;

8.2.5.2. Deverdo ser construidos scripts de testes e de carga em ferramenta de suporte & execucédo de
testes;

8.25.3. Também deverdo ser contemplados a preparagdo, realizagcdo, acompanhamento e suporte
monitorado para a execu¢do dos testes, bem como o0 monitoramento e a realizagdo de ajustes e
correcdes identificados durante os testes.

8.2.5.4. O processo de aprovacdo e critérios de aceite dos testes unitarios deverdo ser detalhados pela
CONTRATADA no Plano de Gestdo da Qualidade do Projeto.

8.2.6. ENTREGAVEIS DOS SERVICOS DE IMPLEMENTAGCAO

8.26.1. Os servicos de implementacdo da Solucdo Comercial deverdo resultar em entregaveis
relacionados aos componentes da Solugdo Comercial para a operagdo comercial da SANASA,

TABELA 8.2 - ENTREGAVEIS DOS SERVICOS DE IMPLEMENTAGCAO
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8.3.

Desenho de arquitetura da Solugdo Comercial

Na implanta¢éo em producdo dos médulos
correspondes aos processos implementados

Especificagdes Funcionais dos Componentes No decorrer da fase de Analise e Desenho da

da Solugdo Comercial Solucéo Comercial

Especlflcagoes Técnicas dos Componentes da No deco_rrer da fase de Construcédo Solugéo CONTRATADA
Solucdo Comercial Comercial

Construgdo dos Componentes da Solucdo

Comercial

Até o inicio da Homologagao

Planos e evidéncias de testes unitarios da

Solucdo Comercial

Até o inicio da Homologacéo

SERVICOS DE INTEGRACAO DA SOLUCAO COM SISTEMAS LEGADOS

Os servicos de integracdo da Solugdo Comercial com sistemas legados referem-se a execugdo de consultoria
especializada para o levantamento, identificacdo e defini¢cdo das integracdes entre os sistemas legados
existentes e a Solu¢do Comercial adotada.

8.3.1. CONDICOES GERAIS

8.3.1.1.

a.

8.3.1.2.

8.3.1.3.

8.3.14.

Os servicos de integracdo da Solu¢do Comercial e dos sistemas legados abrangerdo os seguintes
componentes:
Planejamento dos entregaveis, compostos pelos artefatos da metodologia proposta e defini¢éo
dos critérios de aceite dos artefatos;
Especificagdes técnicas e metodoldgicas para a realizagao dos servigos de implementacgéo das
integragcOes com sistemas legados;
Desenho e especificagcBes funcionais de todas as interfaces componentes da solugdo de
integracdes para suportar a Solucdo Comercial;

. Capacitagdo da equipe da SANASA na metodologia aplicada para realizagdo da

implementacdo da integracdo dos sistemas legados, adequada ao que for necessario as
atribui¢cdes da equipe na fase de implementacao do projeto;

Elaboracdo do plano testes para a implementagdo das integracGes com sistemas legados, da
construcao de scripts de testes e de carga em ferramenta de suporte a execucdao de testes;

Preparacdo, realizacdo, acompanhamento e suporte monitorado para a execucao dos testes e
0 monitoramento e realizacdo de ajustes e correcdes identificados durante os testes.

As especificacdes técnicas das interfaces, componentes da solucéo de integracdo com legados,
para suportar a Solugcdo Comercial a serem implementadas na prépria solucdo, serdo de
responsabilidade da CONTRATADA,;

As especificacdes técnicas das interfaces, componentes da solucéo de integracdo com legados,
para suportar a Solucdo Comercial a serem implementadas nos LEGADOS, serdo de
responsabilidade da SANASA,;

O escopo dos servigos de integracdo da Solu¢do Comercial com Sistemas Legados, deverdo
atender aos requisitos apresentados nos itens a seguir.

8.3.2. ANALISE E DESENHO DAS INTEGRACOES COM SISTEMAS LEGADOS

8.3.2.1.

8.3.2.2.

8.3.2.3.

8.3.24.

Deverdo ser elaborados um conjunto de artefatos para compor as especificagdes funcionais das
integrac6es com sistemas legados da SANASA;

Estas integragcfes serdo configuradas, parametrizadas, desenvolvidas e implementadas para a
operacgdo na totalidade dos processos de negdcio do escopo da Solugdo Comercial, e também
estardo habilitadas para integrar novos processos de neg6ocios da SANASA,

Devera ser elaborado Diagrama de Sistemas, em que se apresente de modo sistematico e logico
a visdo de contexto dos sistemas, das integracdes entre sistemas, com a descri¢do objetiva dos
protocolos e solucdes para a resolucdo das integragdes;

A fim de possibilitar as integracdes, deverdo ser mapeadas e definidas solugdes para cada
interface, que serdo estruturadas e organizadas em um inventario de interfaces de integracéo;
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8.3.2.5.

8.3.2.6.

8.3.2.7.

Este inventario orientara o planejamento e a implementacéo das integracdes em conformidade
com as especificacdes do conjunto de componentes da Solugcdo Comercial, e dos sistemas
legados, que participardo e comporao a solucéo;

Os artefatos funcionais da metodologia deverdo ser entregues em ferramenta que permita
gestdo, colaboracdo e aprovacdo dos documentos pela equipe técnica e funcional da SANASA,;

O processo de aprovacdo e critérios de aceite dos componentes do desenho e respectivas
especificacbes funcionais deverdo ser detalhados pela CONTRATADA no Plano de Qualidade
do Projeto.

8.3.3. ESPECIFICACOES TECNICAS DAS INTEGRAGOES COM SISTEMAS LEGADOS

8.3.3.1.

8.3.3.2.

8.3.3.3.

8.3.3.4.

Deverdo ser elaboradas as especificagdes técnicas das integrages da Solucdo Comercial com
sistemas legados;

Estas integracGes deverdo ser configuradas, parametrizadas, desenvolvidas e implementadas
para a operagdo na totalidade dos processos de negécio do escopo da Solucdo Comercial, e
também estardo habilitadas para integrar novos processos de negécios da SANASA;

As especificacdes técnicas para os eventuais desenvolvimentos ou customizagBes a serem
realizados nos sistemas legados, quando necessarios, serdo de responsabilidade da SANASA;

O processo de aprovacdo e critérios de aceite dos artefatos, que compdem as especificacdes
técnicas, devera ser detalhado pela CONTRATADA no Plano de Qualidade do Projeto.

8.3.4. CONSTRUGAO DAS INTEGRAGOES COM SISTEMAS LEGADOS

8.34.1.

8.34.2.

8.34.3.

8.34.4.

8.34.5.

Deverdo ser desenvolvidos os componentes especificados funcional e techicamente,
observando as melhores préticas para o desenvolvimento, implementacdo e operagdo dos
componentes de integracdo com sistemas legados;

Todo o desenvolvimento devera estar em conformidade com as especificacdes funcionais e
técnicas propostas pela CONTRATADA, na abrangéncia dos processos de negdcios, escopo da
Solucdo Comercial;

As solugdes para a resolucdo das integraces e a implementacgdo das interfaces de integracdo
deverdo considerar como premissa basica a necessidade minima de desenvolvimento ou
customizagdes nos sistemas legados da SANASA,;

As atividades de desenvolvimento ou customizagdes a serem executadas nos sistemas legados,
guando necessarias, serdo de responsabilidade da SANASA,;

A construcdo (desenvolvimentos, implementacGes complementares) sobre os sistemas legados,
serdo realizadas pela SANASA, em conformidade com as especifica¢des do técnicas do legado.

8.3.5. TESTES UNITARIOS DAS INTEGRAGCOES COM SISTEMAS LEGADOS

8.35.1.

8.35.2.

8.3.5.3.

8.3.54.

Nesta fase, devera ser elaborado um plano testes para a validacao das integracfes com sistemas
legados;

Deverdo ser construidos scripts de testes e de carga em ferramenta de suporte & execugdo de
testes;

Também deverdo ser contemplados a preparacdo, realizacdo, acompanhamento e suporte
monitorado para a execugdo dos testes, bem como 0 monitoramento e a realizagdo de ajustes e
correcdes identificados durante os testes;

O processo de aprovacao e critérios de aceite dos testes unitarios deverdo ser detalhados pela
CONTRATADA no Plano de Qualidade do Projeto.

8.3.6. ENTREGAVEIS DOS SERVICOS DE INTEGRACAO DA SOLUCAO COM SISTEMAS

LEGADOS
TABELA 8.3- ENTREGAVEIS DOS SERVICOS DE INTEGRA(;AO DA SOLUQAO COM SISTEMAS
LEGADOS
Desenho do Diagrama de Integracdes. No decorrer da fase de Analise e Desenho da CONTRATADA
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Solucéo Comercial.

EspecificagBes Funcionais dos Componentes
da Integracéo.

No decorrer da fase de Analise e Desenho da
Solucdo Comercial.

Especificagdes Técnicas dos Componentes da
Integracéo.

No decorrer da fase de Analise e Desenho da
Solucdo Comercial.

Planos e evidéncias de Testes unitarios da
Integracdo com Sistemas Legados.

Até o inicio da Homologacéo.

Construgdo dos Componentes de integragéo
na Solucdo Comercial.

Até o inicio da Homologagdo.

Informag@es Técnicas dos Componentes da
Integracdo para os Sistemas Legados.

No decorrer da fase de Analise e Desenho da
Solucdo Comercial.

Construcdo dos Componentes de integracao
nos Sistemas Legados.

Até o inicio da Homologagéo.

SANASA

8.4. SERVICOS DE MIGRACAO DE DADOS E INFORMACOES

Esta etapa refere-se aos servigos de planejamento e implementagdo de migracao de dados e informagdes, que
incluem identificagdo, levantamento e definicdo de dados e informages histdricas, necessérias aos processos
de negdcios cobertos pela Solugdo Comercial.

As especificacdes dos servigos de migracéo de dados e informacdes deverdo considerar:
Planejamento dos entregaveis, compostos pelos artefatos da metodologia proposta e definicéo

Identificacdo do escopo da migracdo de dados e a abrangéncia da migracdo e dos dados a
serem migrados para a nova plataforma de dados da Solucdo Comercial;

Planejamento da migracdo de dados e as especificacbes e definicbes metodoldgicas para a
realizacdo dos servicos de migracdo de dados e a operagdo paralela em tempo de

Especificacdes técnicas de servicos, de frameworks, workflows e sistemas auxiliares para
implementar o processo de migracdo de dados e a operacdo paralela;

Especificagdo da metodologia e da operacdo do processo de realizacdo de migracédo (big bang,
faseado, paralelo, outros), e de operacdo paralela em tempo da implementacéo da migragéo;
Definicdo e indicacdo de tecnologias envolvidas nas fontes de dados de origem e destino;
Plano de Testes e Plano de Execucédo de Testes da Migraco;

Capacitacdo da equipe da SANASA na metodologia aplicada para realizacdo da
implementacdo da Migracdo de Dados, adequada ao que for necessario as atribuigdes dessa

O processo de migracdo de dados e informagdes devera contemplar a Sanitizacdo de Dados,
cujas regras deverdo ser definidas e acordadas, entre a SANASA e a CONTRATADA, durante
as etapas de planejamento e especificacdes técnicas da migracao;

Caberd a CONTRATADA executar a etapa de migracéo de dados somente apds as defini¢Bes
das regras de sanitizacdo estarem completas e as devidas autorizacBes estiverem emitida

O processo de migracdo de dados e informagdes devera ser aprovado por Comité designado
pela SANASA que atuard, inclusive, no apoio a resolucdo de conflitos decorrentes deste
processo, com foco na garantia da operagdo da Solugdo Comercial.

PLANEJAMENTO E DEFINIGAO DE ESTRATEGIA DE MIGRAGAO DE DADOS

8.4.1. CONDICOES GERAIS
8.4.1.1.
a.
dos critérios de aceite dos artefatos;
b.
C.
implementacéo da migracdo;
d.
e.
f.
g.
h.
equipe na fase de implementacéo do projeto.
8.4.1.2.
8.4.1.3.
formalmente pela SANASA;
8.4.1.4.
8.4.2.
Devido a

alta complexidade envolvida no processo de migragdo de dados, e a fim de evitar problemas

como aumento de esforgo, atraso no cronograma por falha nas estimativas, perda de dados importantes,
indisponibilidade de sistemas, entre outros, a CONTRATADA deverd elaborar o plano de migracdo
imediatamente apds o inicio do projeto, visando prioritariamente a sua total integracdo as demais fases do
projeto de implementagdo da Solugdo Comercial.
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8.4.2.1.

8.4.22.

8.423.

8.424.

8.4.25.

8.4.2.6.

8.4.217.

8.4.2.8.

a.

b.

A CONTRATADA sera responsavel pela definicdo da estratégia, metodologia e coordenacéo
das atividades relacionadas a migracdo dos dados dos sistemas legados da SANASA para a
Solucdo Comercial;

O planejamento devera compreender os servicos de levantamento, identificagdo de dados e
informacGes atuais, e histdricos necessarios que serdo adotados para suportar a operacdo dos
processos de negocio da Solugdo Comercial;

O plano de migracdo devera ser estruturado em fases, de modo que o planejamento de acdes
determine adequadamente atividades l6gicas e dependentes, inclusive aquelas relacionadas as
atividades do projeto de implementacdo da solucdo, que resulte em agdes coordenadas e
orquestradas;

O plano de migracdo devera ser estruturado a partir da estratégia de migracdo, que devera
garantir as validacdes e homologagdes dos artefatos e produtos entregues durante as fases de
implementacdo da solucdo, numa acdo planejada, interativa e evolutiva para a garantia da
operacdo da Solugdo Comercial;

As especificacdes dos servigos de migracéo de dados e informacdes deverdo considerar:

Planejamento dos entregaveis, compostos pelos artefatos da metodologia proposta e definicéo
dos critérios de aceite dos artefatos;

Declaracéo de todos os procedimentos, regras e premissas adotadas e consolidadas para a
migracdo de dados e a operacdo paralela, inclusive para atender politicas e regras de seguranca
e de compliance da governanca corporativa;

Definigdo, em plano de migracdo, de pontos de controle da migragdo a partir de dados
migrados, bem como pontos de controle de aprovacao e de auditoria do processo de migragéo,
para atender politicas e regras de transparéncia de agdes de compliance da governanga
corporativa;

Identificacdo de riscos associados e desenvolvimento dos planos gestdo de riscos e das
resolucdes de riscos aplicaveis ao processo de migracdo e de execucdo dos negdcios da
SANASA, durante o periodo em que ocorre a migracao dos dados.

O plano de migracédo de dados devera conter a estratégia da migracdo em ambiente de producéo,
valendo-se de a¢des e procedimentos técnicos paralelos, iterativos, coordenados e orquestrados
com as fases do projeto e com a operacdo dos processos abrangidos pela Solucdo Comercial,

O planejamento da migracdo em producdo deverda incluir as agdes e interferéncias necessarias
nos ambientes produtivos atuais dos sistemas da SANASA e ac¢des junto as areas de negécio,
necessarias durante uma eventual paralizacdo ao longo da execugdo do processo de migracao;

O processo de migracdo devera considerar, além dos processos de valida¢do e homologacéo da
solucdo ou da operacdo da solugdo, as questdes de seguranga e desempenho da solucgdo,
apresentando solugBes de técnicas de contorno para os problemas de performance oriundos dos
volumes de dados historicos.

8.4.3. DESENHO E ESPECIFICACOES FUNCIONAIS DA MIGRACAO DE DADOS

O conjunto de artefatos, que compdem as especificacdes funcionais dos componentes de extracdo,
transformacao e carga dos dados a serem migrados para as bases de dados da Solucdo Comercial, devera
ser elaborado, conforme especifica¢des abaixo:

8.43.1.

8.43.2.

8.433.

8.4.34.

a.

b

Esta migracdo deverd estar habilitada para contemplar novos processos de negécios da
SANASA,;

O desenho e especificagdes funcionais adotadas para o planejamento e implementacdo dos
processos de migracdo deverdo estar em conformidade com as especificacbes propostas pela
CONTRATADA,

O escopo de migracdo devera ser definido entre a CONTRATADA e a SANASA, através das
equipes das areas proprietarias dos dados e analistas de TI responsaveis pelos sistemas
envolvidos na fase de planejamento da migragéo de dados;

Deverdo ser migrados para o Sistema Comercial;
Dados mestres e transacionais, necessarios para o funcionamento da Solucdo Comercial;

. Dados historicos legais relevantes para os Processos de Negdcio;
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8.4.35.

8.4.3.6.

8.43.7.

8.4.38.

8.4.3.9.

c. Outros dados histéricos relevantes para os Processos de Negocio.

A CONTRATADA devera definir o modelo de dados da Solugdo Comercial e fornecer para
SANASA os layouts dos arquivos necessarios para migracao, contendo no minimo:

e nome do atributo;

e descricdo;

e tipo;

e formato;

e regras de validac&o do atributo;
e regras de integridade referencial;
e data e/ou regra de corte.

A SANASA deverd auxiliar com a identificagdo da area de negécio proprietéria do dado e do
respectivo sistema de origem, para a 0 cumprimento do item anterior;

As especificacbes funcionais para a migracdo de dados suportardo a Solucdo Comercial e
deverdo considerar:

. Quantidade e volume de conjuntos de dados e informacdes a serem extraidos e migrados, bem

como os respectivos modelos, formatos e a granularidade, na qualidade a ser definida na fase
de planejamento;

. Definicao dos processos de transformacéo a serem aplicados sobre os dados de origem;
c. Procedimentos e roteiros de carga e scripts de validacdes a serem realizados durante e ap6s

0S processos de carga;

. Definic¢des de procedimentos de segurancga sobre o0s dados e sobre o processo de migracao a

serem implementados;

. Defini¢cbes dos dados e informacdes a serem migrados e sobre a manutencdo de modelos de

dados, as melhorias de modelos de dados e modelos que necessitam de transformacéo para se
adequarem as novas tecnologias componentes da Solu¢do Comercial, considerando as inter-
relacdes entre modelos e processos, para atender politicas e regras de transparéncia de acdes
de compliance da governanca corporativa.

Os artefatos funcionais da metodologia deverdo ser entregues em ferramenta que permita
gestdo, colaboracdo e aprovacdo dos documentos pela equipe técnica e funcional da SANASA;

O processo de aprovacdo e critérios de aceite dos componentes do desenho e respectivas
especificacbes funcionais deverdo ser detalhados pela CONTRATADA no Plano de Qualidade
do Projeto.

8.4.4. ESPECIFICACOES TECNICAS DA MIGRACAO DE DADOS

As especificagdes técnicas do processo de tratamento, transformacdo e carga de dados e informagdes para
a base de informacGes da Solucdo Comercial, a ser realizado pela CONTRATADA, deverdo ser
elaborados, seguindo-se os requisitos abaixo:

8.4.4.1.

8.4.4.2.

8.443.

As especificacbes técnicas para a extracdo de dados e informacdes do legado, quando
necessarias, serdo de responsabilidade da SANASA;

Os artefatos técnicos serdo entregues de acordo com as especifica¢des funcionais, cabendo, por
forca de contrato, garantir que a especificacdo técnica atenda por completo as especificagdes na
abrangéncia da Solucdo Comercial;

O processo de aprovacdo e critérios de aceite dos artefatos que compbem as especificagbes
técnicas deverd ser detalhado pela CONTRATADA no Plano de Qualidade do Projeto.

8.45. CONSTRUGCAO DA MIGRACAO DE DADOS

8.45.1.

Os componentes especificados funcional e tecnicamente deverdo ser desenvolvidos pela
CONTRATADA, observando-se as melhores préticas para o desenvolvimento, implementacéo
e operacdo dos componentes de migracdo de dados, em conformidade com as especificagdes
funcionais e técnicas propostas pela CONTRATADA, na abrangéncia dos processos de
negocios escopo da Solugdo Comercial;
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8.45.2. A SANASA sera responsavel pelo processo de saneamento e extracdo dos dados dos sistemas
legados, conforme os layouts definidos pela CONTRATADA,;

8.453. A CONTRATADA sera responsavel pela carga dos dados no sistema Solugdo Comercial nos
ambientes de desenvolvimento, homologacéo e producdo;

8.45.4. A SANASA serd responsavel por todos 0s processos nos sistemas legados envolvendo a
extracdo, transformacdo, limpeza e arquivamento dos dados migrados, bem como o tratamento
dos dados que estdo fora do escopo de migracéo;

8.45.5. A realizacdo de atividades de melhorias da qualidade dos dados e informacdes de origem
existentes a serem migrados sera de responsabilidade da SANASA,;

8.45.6. Cabera & CONTRATADA levantar e definir as melhorias a serem aplicadas e apoiar as
atividades de planejamento e realizacdo destas melhorias junto as equipes da SANASA.

8.46. TESTES E VALIDACOES DA MIGRACAO DE DADOS

8.4.6.1. A CONTRATADA devera elaborar o Plano de Testes e Plano de Execucdo de Testes da
Migragéo, abrangendo a validagdo de dados e informagdes e a homologacdo do processo de
migracdo, a partir da operacdo da Solugdo Comercial na abrangéncia dos processos de negdcios
contemplados por esta solucéo;

8.4.6.2. Deverdo ser contemplados a preparacgdo, realizagcdo, acompanhamento e suporte monitorado
para a execucdo dos testes, bem como o monitoramento e a realizacdo de ajustes e correcdes
identificados durante os testes;

8.4.6.3. A validacdo dos dados carregados na Solugdo Comercial conforme as regras pré-definidas sera
de responsabilidade da CONTRATADA,;

8.4.6.4. A conciliacdo entre os dados carregados no Solucdo Comercial e os dados de origem dos
sistemas legados seréa de responsabilidade da SANASA,;

8.4.6.5. O processo de aprovacdo e critérios de aceite dos testes unitarios deverdo ser detalhados pela
CONTRATADA no Plano de Qualidade do Projeto.

8.4.7. ENTREGAVEIS DOS SERVICOS DE MIGRAGAO DE DADOS

TABELA 8.4 - ENTREGAVEIS DOS SERVICOS DE MIGRACAO DE DADOS

Plgneja[nento e Definigdo de Estratégia de No de~correr da fgse de Analise e Desenho da CONTRATADA
Migrac&o. Solucdo Comercial.

Es_peuflca(;oes Funcionais dos Componentes da No de~correr da que de Anélise e Desenho da CONTRATADA
Migracéo de Dados. Solucdo Comercial.

Especificagdes Técnicas dos Componentes da No decorrer da fase de Construgdo da CONTRATADA e
Migracéo de Dados. Solucéo Comercial. SANASA
Polsggse Evidéncias de Testes da Migragdo de Até o inicio da Homologagédo. CONTRATADA
Construgdo dos Componentes da Migracéo de P x CONTRATADA e
Dados. Até o inicio da Homologacéo. SANASA

8.5. SERVICOS DE HOMOLOGAGAO

Os Servicos de Homologacéo deverdo compreender o planejamento, a execucdo e o controle dos testes
integrados, a execucao de testes de performance, de testes de perfis de acessos e de segregacdes de fungdes
na abrangéncia da Solu¢do Comercial.

8.5.1. CONDICOES GERAIS

8.5.1.1. Ahomologacao deverd abranger processos, solucdo, dados, estabilidade e performance e devera
ser realizada com a participagdo dos usuérios das areas de negécio, visando a validagdo e o
aceite da solugdo em funcionamento;
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8.5.1.2. A CONTRATADA e a Geréncia de Tecnologia da Informacao (PI), em conjunto com as Area

de Negdcio da SANASA, deverdo fornecer 0 apoio necessario para gque 0s usuarios executem
a atividade de homologacdo e aceite da solugéo;

8.5.1.3. O encerramento da fase de homologacéio da Solucdo Comercial ocorrera quando:

a.

A homologacdo da migracdo de dados e informac6es for aprovada de acordo com critérios de
aceite definidos no Plano de Qualidade do Projeto;

Os ciclos integrados de testes forem aprovados de acordo com os critérios de aceite definidos
no Plano de Qualidade do Projeto;

O paralelo de testes for aprovado de acordo com os critérios de aceite definidos no Plano de
Qualidade do Projeto;

. Os testes técnicos forem aprovados de acordo com os critérios de aceite definidos no Plano

de Qualidade do Projeto;

. O QA — Quality Assurance — ou garantia da qualidade dos testes técnicos for aprovado pelos

fornecedores da Solucéo Comercial.

8.5.2. CICLOS DE TESTES INTEGRADOS

Compreende o conjunto de atividades para planejar e realizar testes integrados, abrangendo
procedimentos para a carga de rotinas (cendrios e scripts) de testes integrados, em plataforma de gestdo
de testes disponibilizada pela CONTRATADA, e 0 apoio orientado para a execuc¢do de ciclos de testes e
validacOes pela equipe da SANASA, de acordo com as especificagdes abaixo:

8.52.1.

8.52.2.

8.523.

8.5.2.4.

8.5.2.5.

8.5.2.6.

8.5.2.7.

8.5.2.8.

8.5.2.9.

8.5.2.10.

8.5.2.11.

O planejamento dos testes integrados deverd contemplar o uso de automagdo de testes para
atender a necessidade de testes regressivos;

A CONTRATADA devera contemplar o fornecimento de ferramenta de testes automatizados a
partir da técnica caixa preta;

O plano de automacéo de testes e a escolha dos cenarios a serem automatizados deverdo ser
realizados pela CONTRATADA com o apoio e validacdo da SANASA,;

Deveré ser elaborado o planejamento dos testes que contera os indicadores de desempenho e
aceitacdo, que orientardo o monitoramento e validacdo de testes realizados, a definicdo dos
limites de aceitacdo em funcgéo da criticidade de tipo e de volume de ndo conformidades para
cada ciclo de categorias de testes, cujos resultados determinardo a aprovagao do artefato testado;

O planejamento e respectivos indicadores deverdo ser aprovados por Comité designado pela
SANASA;

Os critérios de desempenho de aceitacdo e de ndo aceitacdo deverdo ser definidos e pactuados
entre a SANASA e a CONTRATADA da solugdo, durante a etapa de planejamento do projeto,
monitorados durante a execucdo dos ciclos de testes integrados;

Os critérios de desempenho deverdo evoluir em rigor de aceitacdo e reprovacdo, em
conformidade com a evolucdo dos ciclos de testes correlacionados as etapas de projeto e aos
artefatos a serem testados;

Os ciclos de testes, com base nestes critérios, deverdo ser executados até que se atinja 0s
indicadores de desempenho e o nivel aceitacdo permitidos para que ocorra a decisdo de
aprovacdo da solucdo e a transferéncia para o ambiente de producéo;

Todos os testes deverdo ser evidenciados e registrados para utilizagdo em processos de auditoria
interna ou externa;

Os resultados do monitoramento e as evolugfes do desempenho dos ciclos dos testes deverdo
ser publicados diariamente, numa acgdo interativa e regular de apoio ao desenvolvimento do
projeto;

O processo de aprovacao e critérios de aceite dos ciclos de testes deverdo ser detalhados pela
CONTRATADA no Plano de Qualidade do Projeto.

8.5.3. PARALELO DE FATURAMENTO

Compreende o conjunto de atividades para planejar e realizar testes integrados, abrangendo todos os
componentes que atendem ao processo de Faturamento do macroprocesso Faturamento e Leitura.
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8.5.3.1. A execucdo dos testes paralelos devera ocorrer até que se atinja o correto funcionamento dos
processos de faturamento;

8.5.3.2. As atividades deste servigo deverdo seguir 0 mesmo rigor das praticas e procedimentos
definidos para o ciclo de testes integrados — item 8.5.2;

8.5.3.3. O processo de aprovagdo e critérios de aceite dos ciclos de testes do processo de faturamento
deverdo ser detalhados pela CONTRATADA no Plano de Qualidade do Projeto.

8.5.4. TESTES TECNICOS

Compreende o conjunto de atividades de planejamento, execugao, suporte, monitoramento dos testes de
performance, desempenho e demais validagdes do ambiente técnico, necessarias para garantir o
funcionamento do ambiente de produgdo da Solugdo Comercial, seguindo-se 0s critérios abaixo:

8.5.4.1. O planejamento detalhado dos testes técnicos devera incluir a definicdo de indicadores de

desempenho para cada execucao e 0s critérios de aceite dos testes técnicos;

8.5.4.2. Este planejamento e respectivos indicadores deverdo ser aprovados por Comité designado pela
SANASA,;

8.5.4.3. O processo de aprovacao e critérios de aceite dos testes técnicos deverdo ser detalhados pela
CONTRATADA no Plano de Qualidade do Projeto.

8.5.5. ENTREGAVEIS DOS SERVICOS DE HOMOLOGAGAO

TABELA 8.5 - ENTREGAVEIS DOS SERVICOS DE HOMOLOGAGAO

'V"gfa@“ de Dados exegutada e aprovada em Até o término da fase de Homologacéo. CONTRATADA
ambiente de homologacéo.

Ciclos Intggrgdos de Tgstes Aprova_dos de acordo Até o término da fase de Homologacao. CONTRATADA
com os critérios de aceite de cada ciclo.

Paralelo de Faturamento aprovado. Até o término da fase de Homologagé&o. CONTRATADA
Testes Técnicos Aprovados. Até o inicio da Implantacéo. CONTRATADA

8.6. SERVICOS DE IMPLANTACAO

Os servicos de implantacdo compreendem o planejamento, a execugdo, 0 monitoramento, o controle e 0
suporte ao processo de implantacdo, na abrangéncia da Solucdo Comercial, a ser realizada no ambiente de
producéo.

8.6.1. PLANEJAMENTO DE IMPLANTAGCAO

Devera ser elaborado um Plano de Implantacdo e Contingéncia detalhado, abrangendo todas as atividades
a serem realizadas pela CONTRATADA para a implantacdo da solucdo comercial no ambiente de
producdo, incluindo o modelo de gestdo da implantacdo e os critérios de validacdo e aceitacdo da
implantagdo dos componentes da solucdo e de suas integracOes, planos de gestdo das comunicacdes da
implantacdo, correlacionados aos diferentes niveis dos processos de negécio organizacional da SANASA,
e plano de contingéncia, de acordo com as especificacfes abaixo:

8.6.1.1. A implantacdo da solucdo no ambiente de producdo (go live), deverd seguir o Plano de
Implantacdo e Contingéncia e ser executado pela CONTRATADA, na data prevista e dentro do
intervalo de horério previamente acordado com a SANASA,;

8.6.1.2. Pela criticidade do processo, o plano de contingéncia devera ser elaborado garantindo que a
SANASA ndo interrompa seus processos sistémicos por tempo superior ao planejado para a
implantagdo, em casos de eventuais problemas durante a implantacéo;

8.6.1.3. O planejamento da implantacéo devera prever a preparacdo da implantacdo, que compreendera
a aprovacao do Plano de Implantagdo e de Contingéncia e a transferéncia de conhecimento das
solucbes implementadas para a equipe técnica da SANASA,;
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O encerramento da fase de preparacdo da implantacdo ocorrera quando o Plano de Implantacdo
e de Contingéncia for aprovado por Comité designado pela SANASA, os colaboradores da
SANASA estiverem capacitados e a transferéncia de conhecimento para equipe técnica for
aprovada, de acordo com o Plano de Capacitacdo e Treinamento previsto nos servicos de Gestao
de Mudanga Organizacional,

O processo de aprovagdo e critérios de aceite da preparacdo da implantacdo deverdo ser
detalhados pela CONTRATADA no Plano de Qualidade do Projeto;

O Plano de Implantacdo e de Contingéncia devera ser aprovado por Comité designado pela
SANASA.

8.6.2. IMPLANTACAO EM AMBIENTE PRODUTIVO

8.6.2.1.

8.6.2.2.

8.6.2.3.

A consolidacéo do ambiente de operacdo da solugdo deverd estar em conformidade com todas
as especificacdes da Solucdo Comercial, seguindo as orienta¢Bes do Plano de Implantacéo e
Contingéncia aprovado pela SANASA,;

A implantacdo em producdo somente podera ocorrer com a homologacéao da solugdo aprovada
por parte dos usudarios, com o aceite formal da SANASA e com o Plano de Implantacéo e
Contingéncia, elaborado pela CONTRATADA, validado e aprovado;

O encerramento da fase de Implantacéo da Solu¢do Comercial ocorrera quando:

a. A migracao de dados em producéo for aprovada;

b. O transporte para producédo for aprovado;

c. O Inventario de Requisitos Funcionais for aprovado para o ambiente de Producéo;
d. Aceite e aprovacdo de acordo com o Plano de Implantacdo e Contingéncia.

8.6.3. ENTREGAVEIS DOS SERVICOS DE IMPLANTACAO

TABELA 8.6 - ENTREGAVEIS DOS SERVICOS DE IMPLANTAGCAO

Plano de Implantagdo Aprovado. Até 30 dias antes do Inicio da Implantagéo. CONTRATADA
Migrac&o de Dados em Producdo Aprovada. No decorrer da Implantag&o. CONTRATADA
Transportes para Producéo Aprovados. No decorrer da Implantag&o. CONTRATADA
Inventario de Requisitos em Produgdo. Até o término da Operagdo Assistida. CONTRATADA

8.7. OPERACAO ASSISTIDA

O servico de operacdo assistida refere-se ao conjunto de servigos realizados apds a implantagcdo em ambiente
homologado de operacéo e producdo da Solucdo Comercial, de acordo com as especifica¢des abaixo:

8.7.1. Os servigos de operacdo assistida pos-implantacdo deverdo compreender:

8.7.1.1.
8.7.1.2.

8.7.1.3.
8.7.1.4.
8.7.1.5.

Assisténcia e suporte técnico para a operacdo do negécio com o uso da Solugdo Comercial;

Assisténcia e suporte técnico em todos os componentes da solucdo incluindo, mas ndo se
limitando, a ferramentas, sistemas, softwares auxiliares e servicos de integracdes;

A realizagdo de ajustes de performance e desempenho dos componentes da solucao;
As manutenc@es corretivas e adaptativas da Solugcdo Comercial;

As garantias de atualizacdo dos componentes da solugéo durante todo o periodo de operacdo
assistida.

8.7.2. Os servicos deverdo ser realizados apds a implantacdo da solugdo no ambiente de producédo e
operacdo, por um periodo minimo de 3 (trés) meses, sendo que 0s servicos da operacdo assistida
deverdo ser concluidos quando a solucdo, completa e integrada, estiver em conformidade aos
critérios de desempenho e niveis de aceitacdo, definidos em funcdo dos niveis de criticidade e
impacto de ocorréncias;
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8.8.

8.7.3.

8.7.4.

8.7.5.

8.7.6.

8.7.7.

8.7.8.

A estratégia e critérios de aprovacdo da operacdo assistida deverdo ser definidos e acordados entre a
SANASA e a CONTRATADA, durante o planejamento da implantacdo, cujos critérios de
conformidade de desempenho e niveis de aceitacdo, criticidade e impacto de ocorréncias deverdo
estar detalhados, validados e homologados no Plano de Implantagdo e Contingéncia;

Os servigos deverdo considerar o periodo de operacéo assistida para 0 acompanhamento do primeiro
ciclo de faturamento or¢camentario da SANASA que ocorrer apds a implantagdo da solucéo;

Os servigos deverdo considerar o periodo de operagao assistida para 0 acompanhamento do primeiro
fechamento contéabil trimestral da SANASA que ocorrer ap6s a implantagéo da solucéo;

A composicdo e definicdo dos respectivos perfis dos profissionais das equipes da CONTRATADA
da solucdo e da SANASA gue atuardo no processo de operacao assistida deverdo ser estabelecidas e
formalizadas no Plano de Implantacdo e Contingéncia;

No momento da operacdo assistida a equipe da SANASA ja devera ter realizado o programa de
capacitagdo, transferéncia e absorcéo de conhecimentos;

O encerramento da fase de operacéo assistida ocorrera quando:

8.7.8.1. Finalizar o periodo minimo previsto de 3 (trés) meses;
8.7.8.2. Finalizar a operacdo assistida do primeiro ciclo de faturamento e orcamentario da SANASA

que ocorrer apds a implantacdo da solucéo;

8.7.8.3. Finalizar a operacdo assistida do primeiro fechamento contabil trimestral da SANASA que

ocorrer apés a implantacdo da solucéo;

8.7.8.4. Os critérios de conformidade de desempenho e niveis de aceitagdo previstos no Plano de

Implantacdo e Contingéncia forem atingidos;

8.7.8.5. Houver o aceite da SANASA de acordo com critérios de conformidade de desempenho e niveis

de aceitacdo previstos.

FORNECIMENTO DE BANCO DE HORAS

Refere-se a um Banco de Horas, que devera ser disponibilizado pela CONTRATADA para prestacdo de
servicos necessarios a implementacdo da Solucdo Comercial e que ndo tenham sido previstos nos requisitos,
definidos no escopo do contrato, de acordo com os requisitos abaixo:

8.8.1.

8.8.2.

A CONTRATADA devera fornecer um total de 7.000 (sete mil) horas para Banco e Horas de
Servicos, que poderdo ser utilizadas de acordo com demandas justificadas dentro da abrangéncia da
solucéo;

A utilizacdo do Banco de Horas estara vinculada a:

8.8.2.1. Inclusdo de processos ndo identificados e possiveis alteracdes em processos apds as aprovagoes

de desenhos de processos, testes ou homologagdes durante a fase de implementacéo da Solugéo
Comercial;

8.8.2.2. Servicos complementares de integracdes com legados, ndo previstas em Edital ou decorrentes

da complexidade da integracdo da solugdo com os legados;

8.8.2.3. Melhorias e alteracfes de parametrizagdes, customizagdes e regras apos a aprovagdo de

desenho, testes e homologacGes durante a fase de implementagéo da Solugédo Comercial,

8.8.2.4. Aprimoramento de requisitos funcionais apds a aprovacgao de desenho, testes e homologagdes

durante a fase de implementacéo da Solucdo Comercial;

8.8.2.5. Inclusédo de novos requisitos desde que associados ao escopo e objeto da Solucdo Comercial,
8.8.2.6. Processos de migracdo de dados em decorréncia do tratamento de dados e informacgtes e de

8.8.3.

melhorias de modelos de dados dos sistemas legados.
A utilizacdo do Banco de Horas devera possuir 0s seguintes componentes:

8.8.3.1. Ser justificada pela necessidade e/ou pela complexidade da demanda, cuja realizacdo devera ser

orientada pelos procedimentos e gestdo de mudancas estabelecidas em contrato;

8.8.3.2. Ser realizada a partir da aprovacdo e emissdo da Autorizacdo de Fornecimento (ADF) pela

SANASA;

8.8.3.3. Ndo podera impactar nos prazos das fases do projeto ou do prazo de realizacdo do projeto,

mantendo-se 0 cronograma de inicio e final de fases estabelecidas;
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8.8.3.4.

8.8.3.5.

8.8.3.6.
8.8.3.7.

8.8.3.8.

8.8.3.9.

8.8.3.10.

8.8.3.11.

A CONTRATADA devera apresentar a Demanda de Uso de Horas, que devera conter o escopo
e a descricdo da demanda, do servico, do prazo e dos resultados (produtos, artefatos e
documentos), a justificativa e o planejamento do uso das horas;

A CONTRATADA devera avaliar, realizar estudo de viabilidade e emitir parecer técnico
constando o nimero de horas e o perfil dos recursos humanos necessérios para execucdo do
servigo, bem como os impactos da demanda sobre o projeto inicialmente planejado e em
realizacéo;

As demandas serdo avaliadas e aprovadas por Comité designado pela SANASA,;

A CONTRATADA iniciara a realizacdo dos servicos somente apés a aprovacdo formal por
parte da SANASA e emissdo da Autorizagéo de Fornecimento (ADF);

A CONTRATADA devera emitir Relatério de Servicos Complementares com a correta
identificagdo da Autorizacdo de Fornecimento (ADF), em que Se caracterize 0 escopo e as
realizacOes, as entregas, e o consumo e de horas planejadas, para avaliacdo e validacdo da
SANASA,;

A comprovacdo pela CONTRATADA e respectiva homologacédo e aceite pela SANASA da
realizacdo de horas, servicos e de produtos (parciais ou finais), decorrentes de uma Autorizagéo
de Fornecimento (ADF) constantes do Relatério de Servigos Complementares pela SANASA,
caracterizard evento financeiro correspondente a quantidade de horas consumida do total de
horas planejadas para a respectiva ADF;

Comprovada a realizagdo de horas, servigos e produtos, a SANASA encerrara a Autorizacéo
de Fornecimento (ADF) correspondente ao evento;

A SANASA ndo estara obrigada a utilizar o saldo total de horas previstas, mas tdo somente
aquelas que forem aprovadas por Autorizacdo de Fornecimento (ADF) e cujas realizagdes
sejam devidamente comprovadas.

8.8.4. A CONTRATADA podera utilizar o saldo do Banco e Horas de Servicos, ndo utilizados em tempo
de projeto, total ou parcialmente, no AMS em melhorias evolutivas;

8.85. A CONTRATADA devera implementar os servicos da respectiva Autorizacdo de Fornecimento
(ADF), orientada pela mesma metodologia utilizada para a implementacdo do projeto, garantindo
que a documentacdo do projeto permaneca atualizada e que contenha as alterac6es decorrentes do
escopo da ADF realizada.

8.9. SERVICOS DE GESTAO DE MUDANCA ORGANIZACIONAL

O objetivo da contratacdo do servico de Gestdo de Mudanca Organizacional é a obtencdo de auxilio
especializado para o gerenciamento da complexa transi¢cdo imposta pela implementacdo da magnitude da
Solucdo Comercial, que envolve a introducdo de novos processos de negocio, sistemas e tecnologias,
impactando significativamente os recursos humanos, as areas e 0 ambiente organizacional.

8.9.1. CONDIGOES GERAIS

8.9.1.1.

8.9.1.2.

Deverdo ser aplicados os esforcos e realizados 0s servigos com o objetivo de implementar
medidas de comunicacdo, sensibilizacdo, adesdo e apoio técnico dos profissionais da SANASA
que participardo do projeto, bem como dos profissionais que serdo impactados com as
mudangas provocadas pelos novos processos de negdcio e sistemas informacionais;

Deverdo ser aplicadas as metodologias mais eficazes de gestdo de comunicacdo, a fim de
garantir que:

a. A mudanca seja entendia como um processo estratégico de modernizacdo institucional;
b. Todos os envolvidos, direta ou indiretamente, compreendam as mudancgas necessarias e se

engajem no processo de transformacéo, a fim de que todos possam agir com flexibilidade,
agilidade e qualidade;

c. Sejam implementadas acBes que minimizem potenciais repercussdes internas negativas,

8.9.13.

decorrentes das mudancas introduzidas durante todo o projeto.
O servico de Gestdo de Mudanca Organizacional devera abranger:

a. A identificacdo de impactos, riscos e problemas, com as respectivas estratégias de acoes;
b. A definicdo clara dos papéis dos envolvidos;
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c. O balanceamento das expectativas entre as partes interessadas.
8.9.1.4. O servico de Gestdo de Mudanca Organizacional deverd ser prestado durante todo o projeto,
em harmonia com o servico de Gestdo de Projeto da CONTRATADA e a estrutura de Gestdo
de Projeto e de Governanca da SANASA,;
8.9.1.5. A Figura abaixo apresenta uma expectativa relativa ao servico de Gestdo de Mudanca
Organizacional:
s :'; Zeer;:g;g Gestdo ‘&g Alinhade com
2| E N
.E § 2;?::;? 3“ = Diagndstico e planejamento da
o mudanga; s «
2 — = Definigdo clara dos papéis dos Servigo de Gestéo
i Recursos da SANASA 00 envolvidos; de Mudanca %
alocados no projeto o = Gestdo dos impactos das mudancas
= . (nas pessoas, areas e organizagao); s d
Stakeholders/Diretoria - Ab do " Comunicacdo eficaz e alinhada com a omet-:e!r-a Zserw;o
w LHbrangende Gestdo do Projeto e Controladoria; N £5pecianzgao pora
% b Comité de Governanca = Identificacdo de riscos e problemas, d \
ﬁ cZz com respectivas estratégias de agdes; Obter o éxito no projeto em termos de:
E b Controladoria do Projeto (= = Definigdo de planos de capacitagdo; = Escopo
E = Desenvolvimento de rede de = Prazo
3 » danga; .
é_:u Areas de Negécio = rMn;ni:i:mento e controle da . guusatlti’dade
A - - o mudanga
L L JEBCOICs i == i E no produto do projeto com relagdo ao
atingimento de metas esperados de
Focado em maneira duradoura
= Papel claro ] Buscando t
. Eapacit.aﬁ? Fg;as Com o objetivo
- omunicacao -
Para obter i v final de
. Engai o = |ntrodugdo de novos processos de negdcio, sistemas e tecnologias;
Frggjgmen ° = Balanceamento das expectativas das artes interessadas;
G 2 Faverecendo = Direcionamento dos esfor: bjetivo;
Produtividade COs para 0 mesmo objetivo;
Qualidad = Engajamento dos recursos no processo de transformagdo digital;
talicace = Minimizagdo das repercussdes negativas com o projeto e a implementagdo do sistema.
FIGURA 8.1 - MODELO DE GESTAO DE MUDANCA ORGANIZACIONAL
8.9.1.6. A CONTRATADA devera construir o Modelo de Gestdo de Mudanca Organizacional, para
atendimento das caracteristicas da SANASA e de acordo com sua expertise na prestacao desse
tipo de servico em projetos similares, que devera ser aprovado por Comité designado pela
SANASA,;
8.9.1.7. Os servicos relacionados a gestdo de mudanca organizacional abrangerdo os componentes
descritos nos itens a seguir.
8.9.2. MAPEAMENTO DE IMPACTOS

Nesta etapa deverao ser realizados o levantamento e a identificacdo de impactos, além da avaliacdo e as
acdes de prontiddo a serem implementadas para receber e absorver mudancas organizacionais decorrentes
da implementacdo da Solucdo Comercial na SANASA, de acordo com as seguintes atividades:

¢ Planejar e desenvolvimento de estratégias de processos de mudanca;

e Mapear e avaliar os stakeholders;

e Pesquisar e analisar de atitude e compreenséo dos stakeholders;

e Declarar e comunicar sobre a visdo dos beneficios e das mudancas e metas organizacionais;
e Mapear a matriz de riscos e de alternativas de resolucéo de riscos;

e Criar o Plano de Avaliacdo de Mudangas.

8.9.3. PLANEJAMENTO E ESTRATEGIAS

Refere-se ao planejamento de todas as etapas do processo de gestdo de mudanca organizacional, a partir
dos resultados do mapeamento de impactos da mudancga organizacional, de acordo com os requisitos
abaixo:
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8.9.3.1. Planejar a definicdo das estratégias de abordagem das mudancas e seus impactos;

8.9.3.2. Elaborar os planos de agdo, planos de comunicagdo e engajamento e de estratégias de
capacita¢do dos usuarios;

8.9.3.3. Definir acGes e sistema de medicao dos seguintes indicadores:
e de impactos;
e de mudangas organizacionais;
¢ de monitoracdo e acompanhamento das mudangas;
e de absor¢do de mudancas;
e dos resultados de alternativas estratégicas planejadas.

8.9.4. ACOES DE MITIGAGCAO DE IMPACTO E ENGAJAMENTO

As seguintes acOes deverdo ser realizadas nesta fase:

8.9.4.1. Executar os planos de acdo de alternativas estratégicas como foco de mitigagdo de impactos e
de engajamento as mudancas organizacionais;

8.9.4.2. Propor e realizar as dindmicas inovadoras de engajamento e comunicagdo para o entendimento
e absorcao das ag¢des de mitigacdo de impactos de mudangas organizacionais.

8.9.5. MONITORAMENTO

As agdes de monitoramento compreendem:

8.9.5.1. Servicos de acompanhamento e monitoramento das a¢des de mitigacdo de impactos resultantes
das alternativas estratégicas, por meio de indicadores e acdes de correcao dos desvios; com base
nas acbes de mapeamento de impactos (item 8.9.2) e mitigacdo de impactos e engajamento
(item 8.9.4);

8.9.5.2. Elaboracéo dos respectivos relatdrios atualizados das agdes e seus resultados.

8.9.6. COMUNICACAO
Esta etapa abrange:

8.9.6.1. O planejamento e execucao de toda gestdo e acBes de comunicagdo interna e externa, referentes
ao projeto de implantacdo da Solugdo Comercial;

8.9.6.2. A definicdo dos melhores canais de comunicacdo e de apoio necessarios as estratégias de
reconhecimento;

8.9.6.3. A absor¢do e engajamento para as mudancas organizacionais decorrentes da nova solugéo.

8.9.7. CAPACITACAO FUNCIONAL

Um amplo programa de capacitagdo funcional deverd ser planejado, elaborado e executado, pela
CONTRATADA, para garantir a capacitacdo de todos os envolvidos na gestdo e utilizagdo da Solucdo
Comercial a ser implementada, devendo este programa ser aprovado por um Comité designado pela
SANASA.

8.9.7.1. CONDICOES GERAIS
a. A capacitacio deverd ser organizada minimamente em 3 (trés) grupos:
e Equipe de Suporte — colaboradores da area de tecnologia da informacao:

Transferéncia de conhecimento técnico e funcional da solucéo implementada para a equipe
de suporte da SANASA ou de terceiros, designados para a atividade, bem como de
contedido exclusivo para o cenério de contratagcdo “SaaS”.

e Equipe de Projeto — colaboradores responsaveis pelo projeto:

Capacitacdo técnica e funcional da equipe de projeto, na metodologia aplicada, com a
transferéncia de conhecimento de todos os requisitos necessarios ao desempenho das
funcBes desta equipe.
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8.9.7.2.

e Usuarios Finais — colaboradores das areas de negocios:

Capacitacdo e treinamento das areas de negocio da SANASA, para os usuarios finais da
solucdo, nos processos de negdécio e funcionalidades implementadas pelo projeto.

. As aces de transferéncia de conhecimento deverédo ser definidas, especificadas e propostas

segundo modelos e préaticas consolidadas de capacitacdo para a transferéncia e absorcéo de
conhecimento, a serem aplicados, por grupos de usudrios, de acordo com o conhecimento
necessarios para cumprir as funcdes e responsabilidades de suas atribui¢Bes sobre a Solugéo
Comercial;

. Abranger a capacitacio técnica e funcional adequada, o contelido e materiais, o(s) local(is)

adequado(s), bem como a divisdo dos participantes, de acordo com suas responsabilidades
técnicas, areas de atuacdo e fases do projeto;

. O plano de capacitagdo funcional deverd descrever a estratégia e programa de cada

treinamento, contendo definicdo dos modulos, contelido programatico, materiais a serem
empregados nos treinamentos, documentacdo, carga horaria, quantidade de turmas
necessarias e de treinandos por turma;

. A CONTRATADA devera estabelecer e propor datas e duragdo dos treinamentos, de acordo

com as fases da implementacdo da Solugdo Comercial, sendo que a agenda deverd ser
aprovada pela SANASA com, no minimo, 30 (trinta) dias de antecedéncia de cada data e
agenda propostas, de forma a permitir a convocacdo antecipada dos participantes, sem
prejuizo de atividades regulares de suas fungdes;

O plano de capacitacdo deverad estabelecer metodologias de capacitacdo e treinamento,
metodologias de avaliacdo, indicadores de desempenho e metas de aproveitamento;

. Os treinamentos presenciais poderdo ser ministrados nas dependéncias da SANASA, sendo

gue os materiais e equipamentos deverao ser fornecidos pela CONTRATADA,

. A CONTRATADA poderéa propor outro local para a realizagdo dos treinamentos presenciais,

sendo que o local devera ser na cidade de Campinas-SP e aprovado previamente pela
SANASA, devendo a CONTRATADA arcar, neste caso, com todas as despesas;

Todo o treinamento EaD devera ser disponibilizado em plataforma propria da SANASA, com
opcao de ser disponibilizado também em plataforma propria da CONTRATADA, desde que
aprovado pela SANASA,;

Os treinamentos deverdo ser ministrados por profissionais certificados pelo fabricante da
solucéo;

. Os treinamentos deverao prever exercicios praticos sobre cada item de seu contetdo didatico,

de forma a facilitar e acelerar a transferéncia de conhecimento;

A CONTRATADA devera elaborar e apresentar para a SANASA um Relatério de
Acompanhamento do Aproveitamentos das Capacitacbes e Treinamentos, incluindo os
indicadores desempenho e respectivos planos de agdes para atingimento das metas previstas
no Plano de Capacitacdo e Treinamento;

. Os treinamentos deverdo ser realizados em idioma portugués do Brasil;

. A CONTRATADA devera autorizar a cessdo de uso do material de treinamento para a

SANASA.
MATERIAL E CONTEUDO

a. Todo o material didatico para o treinamento, bem como toda a documentagdo atualizada e

adequada para o gerenciamento, controle, operacdo, administracao e utilizacdo, pelos usuarios
finais, dos softwares envolvidos na solugdo contratada, deverdo ser fornecidos pela
CONTRATADA a SANASA, sem quaisquer 6nus adicionais & mesma;

. A CONTRATADA devera disponibilizar material que tenha total objetividade e légica

sequencial de contelido e de roteiro, completude e clareza de todo o contelido;

. O material devera ser disponibilizado em alta qualidade de edi¢&o e formatos compativeis

com as ferramentas utilizadas pela SANASA (PDF, Microsoft Office);

. Todo o material didatico devera ser fornecido preferencialmente em formato digital, visando

praticas sustentaveis de reducdo de consumo de papéis;
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e.

f.

g.

Para os materiais impressos, exige-se alta qualidade de edicdo e impressdo, devendo ser
disponibilizados também em arquivo digital (PDF);

Todo o material didatico devera ser elaborado em portugués do Brasil, incluindo a descricdo
de termos especificos e de siglas utilizadas ou adotadas, sendo que para area de tecnologia
da informacéo admite-se a disponibilizacdo dos materiais especificos no idioma inglés,
desde que submetido e aprovado pela SANASA,;

A SANASA devera ser formalmente autorizada a utilizar cdpias dos materiais gerados.

8.9.7.3. AVALIACAO E CERTIFICADOS

8.9.7.4.

8.9.7.5.

a.

Assim que uma turma for aprovada, devera ser emitido um certificado de participacéo e
conclusao do treinamento, em nome de cada participante desta turma;

O mesmo certificado devera ser emitido para todos os participantes aprovados na modalidade
EaD,;

No ultimo dia de cada turma presencial, cada colaborador devera ser submetido a uma
avaliagdo para medir 0 seu conhecimento sobre o contelldo ministrado:

e Cada item devera ser pontuado, e uma nota final — de 0 a 10 (zero a dez) — devera ser
calculada para cada avaliacdo;

e Uma média para a turma devera ser calculada, a partir das notas individuais das avaliacfes
de cada colaborador;

e Caso a média de uma turma seja inferior a 7 (sete), o treinamento devera ser repetido
(apenas uma vez) para essa turma.

. Ao final de cada treinamento EaD, o colaborador devera ser submetido a uma avaliacdo —

também on-line — para medir o seu conhecimento sobre o contetido ministrado:

e Cada item devera ser pontuado, e uma nota final — de 0 a 10 (zero a dez) — devera ser
calculada para cada avaliacao;

e Caso a nota individual do colaborador seja inferior a 7 (sete), o treinamento e nova
avaliagdo deverao ser repetidos, até que o colaborador atinja a nota minima exigida.

TREINAMENTO DA EQUIPE TECNICA — SOLUCAO COMERCIAL

A transferéncia de conhecimento técnico e funcional da solugdo implementada — para a equipe
de suporte da SANASA ou de terceiros designados para a atividade — devera ser realizada de
acordo com os requisitos abaixo:

a.

As areas de tecnologia da informacdo da SANASA, incluindo desenvolvimento,
infraestrutura, suporte e outros, deverdo receber todos os treinamentos necessarios para a
absorcdo de conhecimento da Solucdo Comercial, além de outros softwares e ferramentas
complementares, componentes da Solugdo Comercial a ser desenvolvida e implementada;

A transferéncia de conhecimento técnico deverd garantir a capacitacdo e absorcdo de
conhecimentos em niveis e detalhes que permitam aos profissionais da SANASA conduzir,
se necessario, o processo de sustentacdo da solucdo envolvendo manutencdo corretiva,
adaptativa e evolutiva apés a finalizacéo e entregas do projeto;

O treinamento devera ser ministrado para, pelo menos, 2 (duas) turmas, limitando-se a 10
(dez) pessoas e um periodo minimo de treinamento de 8 (0ito) horas por turma, podendo ser
alterado mediante justificativa pela CONTRATADA e aprovacdo pela SANASA.

TREINAMENTO DA EQUIPE TECNICA — INRAESTRUTURA

A transferéncia de conhecimento técnico, referente a infraestrutura de hardware e software de
base no cenario de contratacdo “SaaS” — para a equipe de suporte da SANASA ou de terceiros
designados para a atividade — devera ser realizada de acordo com 0s requisitos abaixo:

a.

A CONTRATADA devera realizar treinamentos, em quantidade de temas e de turmas,
necessarios para dar conhecimento a equipe designada pela SANASA quanto a operacao e
manutencao dos componentes de hardware (processamento, armazenamento, LAN e SAN) e
de software base (sistemas operacionais, solucdo de virtualizacdo, gerenciamento e
monitoramento da solugcdo de infraestrutura computacional), dos ambientes de
desenvolvimento, homologacéo e de producdo da Solu¢do Comercial;
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8.9.7.6.

8.9.7.7.

8.9.7.8.

b. A capacitacdo devera ser planejada e executada para garantir que todos os aspectos
necessarios a sustentacdo da infraestrutura de hardware e software de base sejam abordados;

c. Os treinamentos deverao ser especificos por areas técnicas de responsabilidade da tecnologia
da informacéo (ex. Equipes de Infraestrutura, de Suporte etc.);

d. A capacitacdo e treinamento deverad abranger a Especificacdo Técnica dos Ambientes de
Desenvolvimento, Homologacéo e Producdo, Arquitetura e servicos da Solucéo, Instalagdo
dos Ambientes de Desenvolvimento, Homologagéo e Producéo;

e: A CONTRATADA devera elaborar e disponibilizar todo o contetdo e material de
treinamento e capacitacao;

f. O treinamento devera ser ministrado para, pelo menos, 1 (uma) turma, limitando-se a 10
(dez) pessoas e um periodo minimo de treinamento de 8 (oito) horas por turma, podendo ser
alterado mediante justificativa pela CONTRATADA e aprovagdo pela SANASA.

TREINAMENTO DA EQUIPE DE PROJETO

A capacitacdo da equipe de projeto da SANASA, na metodologia aplicada, devera ser realizada
de acordo com os objetivos abaixo:

a. Realizacdo dos servicos de mapeamento e aprimoramento de processos, adequada ao que for
necessario as atribuicfes dessa equipe nesta fase de implementacdo do projeto, devendo
minimamente abranger as areas de Geréncia de Governanca, Riscos e Compliance e as areas
de negécios escopo da Solugdo Comercial;

b. Realizacdo da implementacdo da Solucdo Comercial, adequada ao que for necessario as
atribuicOes dessa equipe nesta fase de implementacdo do projeto, devendo minimamente
abranger as areas de negdcios escopo da Solucdo Comercial e a Tecnologia da Informacéo;

c. Realizacdo da implementagdo da Integracéo dos Legados, adequada ao que for necessario as
atribuicdes dessa equipe nesta fase de implementagéo do projeto;

d. Realizacdo da implementacdo da Migracdo de Dados, adequada ao que for necessario as
atribuicdes dessa equipe nesta fase de implementacéo do projeto;

e. Utilizacdo de todas as ferramentas de apoio a implementacdo, disponibilizadas pela
CONTRATADA,;

f. O treinamento devera ser ministrado para, pelo menos, 1 (uma) turma, limitando-se a 10
(dez) pessoas e um periodo minimo de treinamento de 8 (oito) horas por turma, podendo ser
alterado mediante justificativa pela CONTRATADA e aprovagdo pela SANASA.

TREINAMENTO DE USUARIOS — AREAS DE NEGOCIOS

A capacitacdo e treinamento nos processos de negdécio e funcionalidades implementadas pelo

projeto — para 0s usuarios das areas de negdcio da SANASA — devera ser realizada de acordo

com 0s requisitos abaixo:

a. Deverdo ser considerados os treinamentos de agentes multiplicadores da SANASA, desde
que justificados e sob a orientacdo e aprovacdo da SANASA,;

b. A capacitacdo para os colaboradores devera ser detalhada e prever todas as funcdes essenciais
para a correta utilizacdo dos softwares, por parte dos usuarios;

c. Os treinamentos deverdo contemplar as areas de negdcios, no escopo da Solugdo Comercial,
e serem especificos para area e/ou processo de negécio;

d. Os treinamentos deverdo abordar e abranger todos os processos de negécio considerados na
Solucdo Comercial;

e. Ostreinamentos deverdo contemplar as areas de tecnologia da informacéo e serem especificos
para area e/ou processo de tecnologia, adequados as suas respectivas necessidades.

f. O treinamento devera ser ministrado para, pelo menos, 3 (trés) turmas, limitando-se a 10
(dez) pessoas e um periodo minimo de treinamento de 8 (oito) horas por turma, podendo ser
alterado mediante justificativa pela CONTRATADA e aprovacao pela SANASA.

TREINAMENTO NA MODALIDADE EaD

A capacitacdo e treinamento na modalidade EaD devera ser considerada e realizada de acordo
com 0s requisitos abaixo:
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. Deverdo ser considerados os treinamentos de usuarios das areas de negécio da SANASA,
ndo limitado a estes, desde que justificados e sob a orientacdo e aprovacdo da SANASA,

. Otreinamento devera considerar os mesmos contetidos ministrados para as turmas presenciais
de USUARIOS DE AREAS DE NEGOCIOS —item 8.9.7.7 — adaptados para a modalidade
EaD;

. Devera ser disponibilizado material de treinamento on-line, por médulos, no formato em
Videos — EaD — disponivel para nimero ilimitado de colaboradores da SANASA, podendo
ser acessado a qualquer horario/local;

. Todo o treinamento EaD deverd ser disponibilizado na ferramenta Moodle (ref.:
https://moodle.org), que é a plataforma oficial de treinamento utilizada pela SANASA;

. A CONTRATADA, além de disponibilizar o material, devera realizar todas as configuraces
e parametrizagBes necessarias ao treinamento nesta Plataforma — Moodle — sempre sob
supervisdo de equipe técnica da SANASA;

A CONTRATADA podera utilizar plataforma prépria de treinamento a distancia — EaD —
desde que haja uma justificativa para essa op¢do e que seja aprovada e autorizada pela
SANASA;

. A CONTRATADA devera disponibilizar, através da ferramenta Moodle ou de sua propria
plataforma, quando aprovado seu uso, as avaliacBes e parametrizacdes das notas individuais
com seus requisitos de aprovacdo/reprovacdo;

. O treinamento devera ser disponibilizado em mddulos de até 30 minutos de duracéo, cada;
Todos os médulos, com seus videos no formato EaD, deverdo ser realizados em portugués
(Brasil), e 0 material didatico também devera estar redigido em portugués, sem qualquer énus
para a SANASA,

A CONTRATADA devera autorizar a cessdo de uso do material de treinamento para a
SANASA.
8.9.8. ENTREGAVEIS DOS SERVICOS DE GESTAO DE MUDANCA ORGANIZACIONAL
TABELA 8.7 - ENTREGAVEIS DOS SERVICOS DE GESTAO DE MUDANCA ORGANIZACIONAL
Mapeamento e Plano de Gestédo de Mudanca Na fase de planeiamento e quando for
Organizacional das partes interessadas e equipe do oo planej 4 CONTRATADA
ST - o modificado.
projeto, incluindo papéis e responsabilidades.
Plano de Engajamento e Adeséo das partes interessadas. Na fz_age de planejamento e quando for CONTRATADA
modificado.
Mapeamento e Plano de Gestéo dos Impactos de Na fg;e de planejamento e quando for CONTRATADA
Mudanga. modificado.
Mat.riz de Risg:os rel.acionaglos as mudap(;as que podera Na fgge de planejamento e quando for CONTRATADA
ser integrada a matriz de Riscos do Projeto. modificado.
Plano de Comunicacéo. Na fgs_e de planejamento e quando for CONTRATADA
modificado.
Plano de Capacitacdo e Treinamento. Na fgs_e de planejamento e quando for CONTRATADA
modificado.
Empregados da SANASA Capacitados. Antes do inicio da Implantagéo. CONTRATADA
Transferéncia de Conhecimento para Equipe Técnica Antes do inicio da Implantacio. CONTRATADA
Aprovado.
Relatério~s de Acompanhamento (monitoramento, controle Quir_\zenalmente e~Seman§Imente, a CONTRATADA
e avaliacdes). partir da preparacéo para implantag&o.
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8.10. SERVICOS DE GESTAO DE PROJETO

Os servigos de gestdo de projeto abrangem os servicos de gerenciamento de projeto no escopo da Solugdo
Comercial, a serem executados pela CONTRATADA, desde a fase inicial até a entrega final de todos os
produtos e servicos da solucdo, bem como no periodo de sustentacao.

8.10.1. CONDIGOES GERAIS

8.10.1.1.

Os servicos de gestdo de projetos deverdo abranger conhecimentos, habilidades, ferramentas e
técnicas, bem como experiéncias, vivéncias e li¢des aprendidas, resultantes de projetos e
implementacdes similares realizados pela CONTRATADA, com objetivo de garantir:

a. A realizacdo das aquisicOes e servicos de todas as fases do ciclo de vida do projeto;

b.

A realizagdo das entregas e dos produtos do projeto, em conformidade com as especificagdes
técnicas e requisitos da solugéo;

O prazo de realizacdo de cada atividade e do projeto;
Os custos de realizacéo;

e. A qualidade de todo o projeto.

8.10.1.2.

A CONTRATADA devera propor modelo de gestdo compativel com a complexidade da
Solugdo Comercial e respectivo projeto, bem como alternativas de gestéo para potencializar os
resultados do projeto e da solucéo, além de apresentar detalhadamente todos os planos de gestéo
que orientardo e conduzirdo a gestdo para a realizacdo plena do projeto e de seus produtos.

8.10.2. GESTAO DE PROJETO

A dimensdo e a complexidade deste projeto exigirdo da CONTRATADA uma estrutura adequada ao porte
do projeto, de acordo com as especificacdes abaixo:

8.10.2.1.

8.10.2.2.

8.10.2.3.

8.10.2.4.

8.10.2.5.

8.10.2.6.

A estrutura de Gerenciamento de Projeto deverd adotar Praticas de Gestdo de Projeto
preconizadas pelo Project Management Institute — PMI e a adogdo de estrutura de gestdo
baseada num Escritorio de Projeto, ou Project Management Office — PMO;

A estrutura de gestao devera garantir que os servicos do projeto sejam executados e gerenciados
remotamente e presencialmente, a partir da utilizagdo, aplicacdo e a disponibilidade de
ferramentas que permitam a realizacdo das atividades do projeto, de interacdo, de comunicagéo,
colaboracdo e gestdo do projeto, necessarias para a distribuicdo e controle de atividades,
comunicagao organizada e interativa, compartilhamento de artefatos, produtos e documentos,
fluxos de entregas, avaliacBes e aprovagdes do projeto;

A estrutura da gestdo do projeto devera considerar uma equipe de gestdo compativel com a
Equipe Principal de Projeto, Equipe de Apoio e, principalmente, compativeis com a
complexidade de realizacdo, monitoramento e controle das fases do projeto, e para isso devera
considerar e disponibilizar profissionais especialistas em solugdes comerciais integradas, no
minimo conforme os perfis apresentados no quadro que demonstra a equipe principal do projeto
— tabela 8.9;

A CONTRATADA deverd apresentar as métricas, procedimentos e indicadores de avaliagdo da
gestdo, da realizacdo e do desempenho de atividades, bem como as ac¢les preventivas e
corretivas do desempenho de realizacéo de cada atividade do projeto, de modo que garantam o
atingimento dos objetivos de cada fase do projeto, que deverao ser aprovados pela SANASA,

As métricas, procedimentos, indicadores e a¢des preventivas e corretivas de desempenho, apds
aceites pela SANASA, deverdo ser publicados e comunicados de forma transparente para toda
a equipe do projeto da CONTRATADA e da SANASA,;

A CONTRATADA devera disponibilizar e fornecer Portal da Gestdo do Projeto que permita
consultar, acompanhar e monitorar todos processos e planos de gestdo e de realizagdo do
projeto, e que também permita a comunicagdo, integracdo e interagdo entre participantes da
Equipe de Projeto da CONTRATADA e da SANASA, de modo colaborativo e transparente.

8.10.3. SUPERVISAO DO PROJETO
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8.10.3.1. A CONTRATADA, por intermédio de seu PMO e do Gerente de Projetos, devera reunir-se

8.10.3.2.

semanalmente com a Supervisdo do Projeto da SANASA para apresentacdo e avaliacdo
conjunta de resultados, de monitoramento e de controle, e disponibilizar os documentos
necessarios para subsidiar a Superviséo do Projeto e Comité designado pela SANASA;

As reunides semanais de gestdo de supervisdo do projeto deverdo abordar, tratar e resolver
questdes, conflitos e demais assuntos e deliberagdes afetas a gestéo e a realizacéo do projeto,
abrangendo inclusive:

O cronograma de realizagdo do projeto atualizado;

A evolucdo das realizacdes de projeto em comparacdo ao Planejamento do Projeto (fisico e
financeiro);

A evolucdo semanal das atividades o projeto (concluidas e em andamento);
As atividades planejadas para as semanas seguintes e previsao temporal mensal;

e. As demandas e mudancas de escopo, com 0s respectivos relatorios de impactos e/ou de a¢des

g.

h.

alternativas as demandas e mudancas;

A Matriz de Riscos do Projeto atualizada semanalmente, incluindo a previs&o, identificacao,
probabilidade de ocorréncia, impactos e estratégias de acdes;

Os pontos de atencdo decorrentes da Matriz de Riscos do Projeto;
Registros em Atas das deliberacdes das reunides.

8.10.3.3. A SANASA podera, a qualquer momento do prazo de projeto e vigéncia do Contrato, definir

preposto para a realizacdo de servigos complementares de apoio & gestdo e supervisdo do
projeto.

8.10.4. METODOLOGIA DE GESTAO DE PROJETO
8.10.4.1. A CONTRATADA devera utilizar as metodologias e melhores praticas de gestdo projetos

8.10.4.2.

8.10.4.3.

8.10.4.4.

8.10.4.5.

8.10.4.6.

fundamentada e orientada pelo Project Management Body of Knowledge — PMBOK® do
Project Management Institute — PMI;

Em virtude da especificidade e complexidade do projeto,a CONTRATADA podera, como base
nas melhores experiéncias e vivéncias na realizacdo de projetos similares, propor alternativas
que potencializem as realizacdes e gestdo do projeto e que complementem a metodologia de
gestdo a ser adotada;

O projeto e a gestdo deverdo ser estruturados, realizados e gerenciados pelas fases do ciclo de
vida de projeto: inicializagdo, planejamento, realizacéo e encerramento, sendo que cada fase do
projeto de implementacéo e sustentacdo da Solugdo Comercial deverd ser entendida como um
“projeto em si” que se integra aos demais em realizagdes e em produtos;

As fases monitoradas semanalmente deverdo ser adequadas e replanejadas de acordo com as
necessidades identificadas e justificadas, apresentadas, aceitas e devidamente registradas,
garantindo a rastreabilidade das deliberaces e transparéncia das realizacdes do projeto;

As areas de conhecimento de gestdo de projeto deverdo ser descritas e detalhadas
metodologicamente e operacionalmente no Planejamento do Trabalhos e para todos os servi¢os
e produtos do projeto;

Deverdo ser consideradas pela CONTRATADA, tanto para a gestdo quanto para todas as
realizacGes do projeto, 0s seguintes planos integrados:

e Gerenciamento do Escopo do Projeto;

e Gerenciamento das Aquisi¢des do Projeto;

e Gerenciamento dos Riscos do Projeto;

e Gerenciamento da Qualidade do Projeto;

e Gerenciamento das Integrac6es do Projeto;

e Gerenciamento do Tempo do Projeto;

e Gerenciamento dos Custos do Projeto;

e Gerenciamento dos Recursos Humanos do Projeto;
e Gerenciamento das Comunicagdes do Projeto;
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e Gerenciamento das Documentac6es do Projeto;
e Gerenciamento das Partes Interessadas do Projeto.

8.10.5. ENTREGAVEIS DOS SERVICOS DE GESTAO DE PROJETO

TABELA 8.8 - ENTREGAVEIS DOS SERVICOS DE GESTAO DE PROJETO

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Termo de Abertura do Projeto. Fase de Preparacéao CONTRATADA
Plano Integrado do Projeto e Planos detalhados Fase de Planeiamento do Proieto CONTRATADA
por areas de Conhecimento do PMBoK. ) !
Cronograma Fisico do Projeto. Fase de Planejamento do Projeto CONTRATADA
Cronograma.F|5|co-F|nance|ro detalhado por !:a,sg de Planejamento do PrOJeto e no CONTRATADA
Fases do Projeto. inicio de cada fase do projeto
Cro_nograma Fisico detalhado por Fases do !:a'sg de Planejamento do I_:’rOJeto e no CONTRATADA
Projeto. inicio de cada fase do projeto
Lista de Progjutos, Subprodutos e artefatos por !:a,se; de Planejamento do I_DrOJeto e no CONTRATADA
fases do projeto. inicio de cada fase do projeto
Portal de Gestéo do Projeto. Fase de Planejamento do Projeto CONTRATADA
Apresentacdo da Situacdo do Projeto. Semanalmente CONTRATADA
Apresentacdo da Situacdo do Projeto para o .
Comité designado pela SANASA. Quinzenalmente CONTRATADA
Lista de Requisitos do Projeto Atualizada. Mensalmente CONTRATADA
Relatério de Gerencial de Projeto. Mensalmente CONTRATADA
Rel_atorlo de Monitoramento de Riscos do Mensalmente CONTRATADA
projeto.
Atas de Reunido. Todas as reunides CONTRATADA
Termo de Aceite dos Marcos de Entregas. A Cad"! aprovagao e aceite de marcos SANASA
do projeto
Termo de Aceite de Servicos e Produtos do A cada aprovacao e aceite de servi¢os
. - SANASA
Projeto. e de produtos do projeto
Termo de Aceite de Fases do Projeto. g‘ cadq aprovagdo e aceite dede fase SANASA
0 projeto
Apos a finalizagdo do periodo de
Termo de Aceite da Implementac&o do Projeto. garantia da implementac&o do SANASA
projeto, no encerramento do projeto
Apos a finalizagdo do periodo de
Termo de Aceite da Sustentagdo do Projeto. garantia da sustentacéo do projeto, no SANASA
encerramento do projeto
Termo de Encerramento do Projeto. Encerramento do projeto SANASA

8.10.6. EQUIPE DO PROJETO

A CONTRATADA dever4 compor equipe principal e equipe de apoio para a realizagdo completa do
projeto, devidamente dimensionadas em quantidade de esforco e especialidades de perfis compativeis
com a realizagdo completa do escopo de aquisicOes, de servicos e de produtos, disponibilizados pelo prazo
de projeto, conforme requisitos abaixo:

8.10.6.1. A equipe principal refere-se ao conjunto de profissionais com perfis especializados
responsaveis pela conducdo das fases e atividades de projeto, na abrangéncia da gestdo e
implementacéo da Solucido Comercial;

8.10.6.2. A equipe principal é a equipe responsavel pelo projeto e devera ser estruturada aos moldes de
um Escritério de Projeto, cuja disponibilidade de esforco devera ser planejada em conformidade
e para atender os prazos de cada fase do projeto;

8.10.6.3. A equipe principal serd composta, no minimo, pelos perfis apresentados na tabela 8.9, abaixo;
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8.10.6.4. A equipe de apoio refere-se ao conjunto de profissionais especializados com conhecimento
sobre as componentes da Solugcdo Comercial, com perfis profissionais adequados para a
realizacdo de atividades das fases do projeto;

8.10.6.5. A equipe de apoio devera ser estruturada para apoiar e se reportar aos gerentes e lideres da
Equipe Principal e deverd ser dimensionada em profissionais e esfor¢co em conformidade para
atender os prazos de cada fase do projeto;

8.10.6.6. O perfil de Analista de Solugdo Comercial Sénior, se apresenta para cada médulo da Solucao
Comercial, onde mais de um mddulo pode ser atendido pelo mesmo profissional, desde que
atenda as comprovagdes exigidas por cada médulo e a programacdo do projeto garanta a
disponibilidade do perfil para atender as frentes de trabalho relacionadas, sem prejudicar o
andamento do projeto;

8.10.6.7. Aequipe de Apoio devera ser composta por quantidade de profissionais e perfis adequadamente
definidos pela CONTRATADA, cujo dimensionamento ¢é apresentado na tabela 8.9, abaixo;

TABELA 8.9 - EQUIPE PRINCIPAL DO PROJETO

Formagdo Superior Completa, com mais de 10 anos de
formacéo.

Gerenciamento de escritério de
PMO projeto de implementacéo da
Solucdo Comercial.

Experiéncia comprovada como gerente de projeto em,
no minimo, trés projetos de implementacéo de Solugdo
Comercial em empresas do porte da SANASA.

Certificagdo PMI/PMP Vigente.

Formacdo Superior Completa, com mais de 10 anos de
formacéo.

Experiéncia comprovada como gerente de projeto em,
Gerenciamento de projeto de no minimo, trés projetos de implementacéo de Solugdo
implementacao de Solucéo Comercial em empresas do porte da SANASA.
Comercial. Experiéncia comprovada em gestdo de implementacédo
de projetos do segmento de Utilities, preferencialmente
Saneamento.

Certificagcdo PMI/PMP Vigente.

Formagcdo Superior Completa, com mais de 5 anos de
formacéo e Especializagdo ou MBA em Gestéo de
Projetos.

Gerente de Projetos
Sénior

Analista de Planejamento PIanNeJamento do projeto, apoloa
gestdo do contrato, apoio a gestdo

Sénior de projeto e apoio a0 PMO. Experiéncia comprovada em gest&o e planejamento de
projetos em, no minimo, dois projetos de
implementacéo de Solu¢do Comercial em empresas do
porte da SANASA.

Formagcdo Superior Completa, com mais de 5 anos de
formacéo e Especializagdo ou MBA em Gestéo de
Projetos.

Planejamento do projeto, dos
processos de mudancas
organizacionais, da

Uma ou mais Certificacdes ACMP, podendo ser:
; x CCMP/ACMP, CMS, CPCM, CMCP/ATP
implementacéo e do l ' . '
gerenciamento das mudancas PCMC/Proci, APMG, AIM, Vigentes.

Lider Sénior de Gestéo de
Mudanga Organizacional

organizacionais relacionadas a Experiéncia comprovada em gestdo e planejamento de
Solucio Comercial. projetos e implementacéo e gestdo de processos de
mudancas organizacionais em, no minimo, dois
projetos de implementacdo de Solugdo Comercial em
empresas do porte da SANASA.

Formag&o Superior Completa, com mais de 5 anos de
formacéo e Especializagdo ou MBA em Gestéo de

Planejamento, gestdo e
implementagdo da Solucdo

i i Projetos.
Lider Sénior de Solugéio Comerual. Gerenciamento da
Comercial equipe de processos de )
implementacdo da Solugéo Certificacdo de capacitagdo emitida pelo fabricante da
Comercial. Gerenciamento dos Solucéo Comercial.

aspectos relacionados aos

Experiéncia comprovada em gestdo, planejamento de
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sistemas e softwares
complementares de apoio a
implementacdo da solugdo.

projetos e implementacéo da Solugdo Comercial em, no
minimo, dois projetos com implementagao da Solugao
Comercial em empresas do porte da SANASA.

Experiéncia comprovada em gestdo, planejamento de
projetos e implementacéo da solugdo comercial, em
projetos do segmento de Utilities.

Lider de Tecnologia da
Informagéo —
Infraestrutura de
hardware e softwares de
base Sénior

Planejamento, gestdo e
implementacéo da infraestrutura
de base relacionada a Solugéo
Comercial. Gerenciamento dos
aspectos relacionados aos
sistemas e softwares
complementares de apoio a
implementacéo da Solucéo
Comercial.

Formagdo Superior Completa, com mais de 5 anos de
formagdo e MBA Gestéo da Tecnologia da informacéo.

Certificacdo TIA ITF.

Experiéncia comprovada em gestdo, planejamento de
projetos e implementagéo infraestrutura em, no
minimo, dois projetos de implementagao de Solugao
Comercial em empresas do porte da SANASA.

Especialista Sénior em
Gestao de Banco de
Dados

Planejamento, modelagem,
administracdo e implementacédo
da infraestrutura de
gerenciamento de banco de dados
relacionada a Solugdo Comercial.

Formag&o Superior Completa, com mais de 5 anos de
formacéo.

Certificacdo de capacitacdo emitida pelo fabricante da
solucdo comercial ao que tange ao gerenciamento de
banco de dados.

Experiéncia comprovada em gestdo, planejamento de
projetos de gerenciamento e administra¢do de bancos
de dados em, no minimo, dois projetos de
implementacéo de Solu¢do Comercial em empresas do
porte da SANASA.

Experiéncia comprovada em gestdo, planejamento e
realizacéo de projetos ou processos de migracao de

dados e informagdes em, no minimo, um projeto de
implementacdo de Solu¢do Comercial.

Lider Sénior de
Integragdes

Planejamento, gestdo e
implementacdo de modelos de
integracdo relacionados & Solucéo
Comercial.

Formag&o Superior Completa, com mais de 5 anos de
formacéo e MBA Gestéo da Tecnologia da informagéo.

Experiéncia comprovada em gestdo, planejamento de
projetos e implementacdo de modelos de integracdes
em, no minimo, um projeto de implementagéo de
Solucdo Comercial em empresas do porte da SANASA.

Experiéncia comprovada em, no minimo, um projeto de
implementacdo de Solucdo Comercial com integracdo
de sistemas legados.

Analista Solucéo
Comercial Sénior —
Relacionamento e
Atendimento ao Cliente

Planejamento, gestdo e
implementacéo relacionados aos
processos de Negocio de
Relacionamento e Atendimento
ao Cliente da Solugdo Comercial.

Formac&o Superior Completa, com mais de 5 anos de
formacé&o.

Certificacdo de capacitagdo emitida pelo fabricante da
Solugéo Comercial compativel com os médulos
correspondentes ao macroprocesso de negocio
Relacionamento e Atendimento ao Cliente.

Experiéncia comprovada em gestdo, planejamento de
projetos e implementacéo de solu¢des comerciais em,
no minimo, dois projetos de implementacdo de Solucéao
Comercial em empresas do porte da SANASA.

Analista Solugéo
Comercial Sénior —
Atendimento de Servigos

Planejamento, gestdo e
implementacdo relacionados aos
processos de Negocio de
Atendimento de Servigos da
Solucdo Comercial.

Formag&o Superior Completa, com mais de 5 anos de
formacéo.

Certificagdo de capacitagdo emitida pelo fabricante da
Solugdo Comercial compativel com os médulos
correspondentes ao macroprocesso de negocio
Atendimento de Servigos.

Experiéncia comprovada em gestdo, planejamento de
projetos e implementacéo de solu¢fes comerciais em,
no minimo, dois projetos de implementacdo de Solucédo
Comercial em empresas do porte da SANASA.

Analista Solucéo
Comercial Sénior —
Medigdo e Faturamento

Planejamento, gestdo e
implementacéo relacionados aos
processos de Negdcio de Medicdo
e Faturamento da Solucédo
Comercial.

Formac&o Superior Completa, com mais de 5 anos de
formac&o.

Certificacdo de capacitagdo emitida pelo fabricante da
Solugéo Comercial compativel com os médulos
correspondentes aos macroprocessos de negocio
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Medigao e Faturamento.

Experiéncia comprovada em gestdo, planejamento de
projetos e implementacédo de solugBes comerciais em,
no minimo, dois projetos de implementacéo de Solucéo
Comercial em empresas do porte da SANASA.

Formag&o Superior Completa, com mais de 5 anos de
formacéo.

Certificacdo de capacitagdo emitida pelo fabricante da

Planejamento, gestéo e

Analista Solugéo implementacdo relacionados aos x . . . x
el - Solugéo Comercial com a area de negdcio Arrecadagéo.
Comercial Sénior — processos de Negdcio de — = - -
Arrecadacio Arrecadaco da Solugio Experiéncia comprovada em gestdo, planejamento de
Comercial. projetos e implementacdo de solucBes comerciais em,
no minimo, dois projetos de implementacéo de Solucéo
Comercial em empresas do porte da SANASA.
Formag&o Superior Completa, com mais de 5 anos de
formacéo.
Planejamento, gestdo e Certificacdo de capacitagdo emitida pelo fabricante da

Analista Solucéo

Comercial Sénior — de Neadcio d - x -
Cobranca processos de Negoclo de Experiéncia comprovada em gestdo, planejamento de

implementacdo relacionados aos Solucdo Comercial com a area de negécio Cobranca.

Cobranca da Solucéo Comercial. | projetos e implementagdo de solugBes comerciais em,
no minimo, dois projetos de implementagdo de Solucdo
Comercial em empresas do porte da SANASA.

SERVICOS DE SUSTENTAGAO - AMS

A CONTRATADA devera fornecer os Servicos de Sustentacao da Solugdo Comercial — AMS (“Application
Management Services ) — que sdo 0 conjunto de atividades a serem realizadas sobre todos 0s componentes da
solugdo implantada e em operacéo no ambiente de producdo, com o objetivo de promover a gestao e a realizacdo
da sustentacdo e manutencdo da solugdo, suporte técnico e funcional e todas as acdes corretivas, adaptativas e
evolutivas dos componentes, bem como os servicos de evolucgdo continuada da solugéo implantada.

Este servico devera iniciar apés o término da operacdo assistida, com duracdo até o fim da vigéncia do contrato,
e a Proposta Comercial dos servicos de AMS devera ser apresentada considerando os componentes a seguir:

9.1. OPERACAO DO AMBIENTE PRODUTIVO AMS

Os servigos de operacdo do ambiente produtivo consistem no planejamento e estruturacdo do monitoramento
e acompanhamento do ambiente de producdo dos componentes da Solu¢cdo Comercial, de acordo com o0s
requisitos abaixo:

9.1.1.

9.12.

9.13.

9.14.

9.15.

Deverdo ser executados durante 45 (quarenta e cinco) meses e em regime de 24 horas por 7 dias
(24x7), com o objetivo de garantir:

e A operacdo completa e o funcionamento integral da solugéo;
A disponibilidade;

Os indices de desempenho definidos;

e A correta operacdo por parte dos usuarios da SANASA.

Os servicos de operacdo do ambiente produtivo deverdo ser realizados por equipes da
CONTRATADA, atuando de forma remota, conforme os casos e eventos de operacao da solucéo e
as solicitacfes da SANASA,;

Os servicos deverdo ser realizados por equipe técnica dimensionada adequadamente e
profissionalmente pela CONTRATADA para este fim;

A CONTRATADA seré responsavel pelo monitoramento da Solucdo Comercial e das interfaces de
integracdes entre os componentes da solucdo e Sistemas Legados da SANASA,;

Esta mesma equipe sera responsavel pela definicdo, implementacdo, monitoramento, realizacdo dos
procedimentos agendados — batch — e todos 0s procedimentos inerentes a garantia da operacgao da
Solugdo Comercial.

9.2. SERVICE DESK AMS

50



gAsﬁPNANﬁg Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

ISO 9001

A modalidade de servicos de sustenta¢do — Service Desk — consiste no conjunto de ferramentas e de servigos
planejados e estruturados para o atendimento de chamados de Niveis 1, 2 e 3, e de a¢des que promovam
respostas e resolucbes as solicitagdes e demandas, decorrentes da operacdo da Solucdo Comercial no
ambiente de producdo da SANASA, de acordo com 0s requisitos abaixo:

9.2.1.

9.2.2.

9.2.3.

9.24.

9.2.5.

9.2.6.

9.2.7.

9.2.8.

9.29.

9.2.10.

9.2.11.

As solicitacdes de chamados classificados como Nivel 1 deverdo ser resolvidos de imediato, de modo
remoto por meio de procedimentos ou rotinas automatizadas de atendimento (scripts de atendimento)
ou outros procedimentos regulares adotados para este nivel de chamado;

Os servigos Service Desk Nivel 1 deverdo ser realizados pela CONTRATADA, devido ao grande
impacto que sera a implementagdo da Solugdo Comercial e pelo fato de a equipe responsavel pelo
servico de Service Desk interno da SANASA ndo possuir estrutura suficiente para realizar o
atendimento de chamados de usuarios decorrentes do inicio da operacdo p6s implementacdo, cujo
volume de chamados e de atendimentos sera consideravelmente maior;

O suporte técnico para este primeiro nivel de atendimento é de extrema importancia para o sucesso
da operacdo da solucdo implantada no ambiente de producdo e, portanto, devera suprir, atender e
resolver todos os chamados deste nivel, sendo necessario que a CONTRATADA planeje e estruture
procedimentos de sustentagdo que considere esta condigdo;

As solicitagfes de chamados classificados como Niveis 2 e 3 de maiores complexidades deverao ser
atendidas como suporte técnico, realizado remotamente por equipe técnica de manutengdo, ou
presencialmente quando os casos justificarem;

Os servigcos correlacionados ao Service Desk deverdo ser prestados pelo(s) Fabricante(s) das
solugdes componentes da Solugdo Comercial ou por Equipe da CONTRATADA ou Empresa
CONTRATADA, desde que certificados pelo(s) Fabricante(s) das respectivas soluces;

A CONTRATADA deverd manter servicos continuos de Service Desk apds a homologagéo e aceite
da solugdo, com inicio a partir da data de entrada da Solugdo Comercial em producdo, até o fim do
prazo de vigéncia do Contrato;

A CONTRATADA devera estruturar e disponibilizar um Portal WEB e uma Central Telefonica
0800 de atendimento a chamados, em idioma portugués do Brasil, para a realizagao de solicitacéo,
identificacdo, registro e encaminhamento de atendimento e resolucdo de chamados das equipes da
SANASA, em regime de atendimento 24x7 — 24 horas por 7 dias;

A CONTRATADA devera disponibilizar um Portal WEB, em idioma portugués do Brasil, com
acesso e autenticacdo através de credenciais para as equipes da SANASA, para 0 registro e
encaminhamento de atendimento e resolucdo de incidentes, problemas, requisicdes e dlvidas. Este
portal devera possibilitar o acompanhamento dos registros e permitir consultas de histdrico de, no
minimo, dos Ultimos trés (03) anos dos registros do portal e dos registros de chamados e
atendimentos da central de atendimento 0800;

Né&o haverd qualquer limite de nimero de solicitacbes ou registros de chamados e atendimentos de
suporte técnico ou Service Desk.

A CONTRATADA devera fornecer relatorios referentes a abertura de chamados através do Service
Desk, com frequéncia minima de trés (03) meses, identificando pontos de melhorias da solugéo
decorrentes das resolugdes dos chamados de suporte técnico;

O Service Desk devera cobrir e abranger todos os produtos componentes da Solugdo Comercial e

todos os servicos realizados para a implementagdo desta solucdo na SANASA, durante a fase de
sustentacdo e até o final do prazo de vigéncia do Contrato;

TABELA 9.1 - RESPONSABILIDADES DO SERVICE DESK AMS

Coordenar, desenvolver e entregar as atividades do projeto. (R) Responsavel
Analisar, revisar e aprovar/rejeitar entregaveis do projeto. (A) Aprovar
E:gj\gi(r)mformagoes e dar o suporte necessario para realizar as atividades do (S) Suportar

Receber e conhecer a situagdo das atividades, acdes requeridas e resultados
das atividades do projeto.

(1) Informar

Acionar o Service Desk por meio das ferramentas disponiveis (0800 ou R I
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Portal Web).
Recepcionar e registrar os chamados de suporte referentes a Solucéo | R
Comercial.
Categorizar os chamados. | R
Realizar o atendimento de 1° Nivel para resolucdo de incidentes através de | R
scripts de atendimento.
Direcionar os chamados néo resolvidos no 1° nivel, para atendimento de 2° | R
e 3° niveis.
Disponibilizar aos usudrios e outras partes interessadas — via Web ou | R
consulta telefénica — informag6es sobre a situagdo dos chamados.
Atualizar a ferramenta de gestdo de chamados a cada novo evento referente | R
ao chamado em atendimento.

SUPORTE TECNICO E FUNCIONAL AMS

Os servicos de Suporte Técnico e Funcional consistem no planejamento e estruturacdo para o atendimento e
resolucdo de chamados de maior complexidade, que tenham sido abertos e encaminhados através do servico
de Service Desk e Portal Web, que estejam associados aos Niveis 2 e 3 de suporte, tanto para questdes
funcionais de negdcio, quanto para questdes técnicas de tecnologia da informacao. Estes servicos abrangerao:

9.3.1.

9.3.2.

9.3.3.

9.34.

9.3.5.

9.3.6.
9.3.7.

9.3.8.

9.3.9.

9.3.10.

9.3.11.

9.3.12.
9.3.13.

Todas as solicitagbes, atendimento e resolucdo de chamados técnicos e funcionais de maior
complexidade, abertos e encaminhados através do servico de Service Desk (0800 e Portal Web);

Atendimento, registros e resolucdo de chamados de suporte classificados como niveis 2 e 3, tanto
para questdes funcionais de negdcio, quanto para questdes técnicas de tecnologia da informacao;

O atendimento devera ser prestado em regime 24 horas por 7 dias (24x7) para incidentes criticos
(SLA - Severidade 1 conforme quadro abaixo) e casos que exijam suporte técnico e manutencdo ndo
programados, fora dos regimes e horarios regulares, independente da forma de abertura do chamado
(0800 ou Portal Web);

O atendimento dever ser prestado em regime 8 horas por 5 dias (8x5), de segunda a sexta-feira,
das 8h as 17h —exceto feriados, para incidentes de alta, média e baixa severidade (SLA - Severidades
2, 3 e 4, conforme tabela 9.2, abaixo;

A CONTRATADA devera disponibilizar e manter, durante toda a fase de sustentacdo até o final do
prazo de vigéncia do contato, Equipe Técnica de Suporte e Manutencéo responsavel por atender,
registrar, propor alternativas e aplicar solugdes de contorno ou definitivas para a resolugdo de
incidentes e chamados;

Estas solucBes poderdo incluir parametrizacdes e manutengdes corretivas e adaptativas;

A CONTRATADA deverd, em casos especificos, atuar como consultoria técnica sobre 0s servigos
de suporte técnico e funcional junto a SANASA, de acordo com a complexidade e necessidade que
o chamado exigir;

As solucgdes de contorno adotadas deverdo ser avaliadas pela SANASA, que podera demandar para
a CONTRATADA todo o detalhamento da solucdo de contorno para homologacéo e aceite e antes
de sua implementag&o definitiva, considerando os prazos de atendimento estabelecidos;

O suporte técnico e funcional devera atuar no diagndstico, na analise da causa-raiz de incidentes
recorrentes ou ndo e na resolucgdo definitiva de problemas e incidentes;

Todos os procedimentos de suporte técnicos e funcional deverao ser registrados, desde o chamado,
diagnostico, solucgéo de contorno, causa-raiz até a comprovacao da solugdo aplicada;

Todos os atendimentos de suporte técnico e da solucdo de contorno aplicada serdo avaliados pela
SANASA,

Os chamados e atendimentos de suporte técnico e funcional serdo avaliados pela SANASA,;

Caso a avaliacdo de um chamado resulte na necessidade de ajustes técnicos no ambiente e na
infraestrutura da solucdo — tuning — a equipe de suporte técnico da CONTRATADA devera propor
a solucdo e aplica-la, em conjunto com a SANASA, para garantir a disponibilidade e o desempenho
da solucéo;
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Caso a avaliagdo de um chamado resulte na necessidade de codificagdo na solugdo
(desenvolvimento), a equipe de suporte técnico devera direcionar o chamado para a respectiva equipe
de manutencéo e prestar a assisténcia e suporte necessarios;

E de responsabilidade da equipe de suporte técnico da CONTRATADA realizar atividades de
administragdo de bancos de dados, administragdo de servidores de aplicagdo e de atualizacdo de
especificacbes para dimensionamento do ambiente, de forma a garantir o correto funcionamento e
desempenho da solucéo;

E responsabilidade da equipe de suporte técnico da CONTRATADA a instalacio e a manutencao de
softwares e ferramentas no ambiente servidor da solugéo;

As rotinas periddicas devem ser executadas conforme o planejamento das atividades, sem afetar o
SLA dos chamados;

Para 0 acompanhamento e avaliacdo dos servigos de suporte técnico e funcional, efetuados pela
CONTRATADA, sera estabelecido e utilizado o Acordo de Nivel de Servi¢o (SLA - Service Level
Agreement) entre as partes. O SLA devera ser considerado e entendido como o compromisso do
padrdo de servico de suporte técnico e funcional a ser pactuado junto a SANASA;

Todos os incidentes, problemas, situagdes inesperadas e ndo programadas, que impliquem na
operacao da Solucdo Comercial, deverdo ser atendidos pelos servigos de suporte da CONTRATADA
com a classificacao e respectivo SLA;

TABELA 9-2 - CLASSIFICAGCAO DE SEVERIDADE E PRAZO DE RESOLUGAO - SLA

SEVERIDADE 1 (CRITICA): O problema causa interrupcéo de toda ou grande parte das
operagOes do negdcio; ou o problema impede ou degrada significativamente um grande 4 horas corridas
nimero de usuarios.

SEVERIDADE 2 (ALTA): O problema afeta gravemente a utilizacdo da solucéo sem
paralisar as operagdes do negdcio; ou o problema impede ou degrada as atividades de uma 8 horas corridas
pessoa ou departamento de alta criticidade.

SEVERIDADE 3 (MEDIA): O problema afeta a utilizagio da solug&o, porém, em
questdes ndo vitais ao negdcio; ou o problema impede ou degrada as atividades de uma 2 dias Uteis
pessoa ou departamento de criticidade média.

SEVERIDADE 4 (BAIXA): O problema afeta questdes nao vitais ao negdcio, porém ndo
impede ou degrada as atividades.

8 dias Uteis

9.3.20.

9.3.21.

9.3.22.

9.3.23.

9.3.24.

Caso seja necessario o complemento de informagdes para atendimentos e resolucdes de chamados
que impossibilitem a resolu¢do do chamado pela CONTRATADA, a SANASA sera solicitada
formalmente para fornecer e disponibilizar a informacao, e os prazos serdo suspensos ou prorrogados
até o recebimento das informacdes solicitadas e disponibilizadas;

O prazo de resolucdo previsto no SLA sera contado a partir da data e horario de abertura do chamado
até a sua finalizacdo;

Poderdo ser adotadas solugdes de contorno temporarias, caso a solucdo definitiva ndo seja possivel
de ser executada imediatamente. Nestes casos a CONTRATADA deverd apresentar formalmente
justificativa técnica para a SANASA, que devera autorizar a solugdo temporéria e a previsdo para
aplicacdo da solucéo definitiva e fechamento do chamado;

A equipe de suporte técnico e funcional devera ser composta por especialistas na solucédo ofertada e
deverd prestar assisténcia as equipes de desenvolvimento, customizacdo e parametrizagéo;

O suporte técnico e funcional inclui a realizacdo, pela CONTRATADA, de atividades de
administragdo da seguranca da Solucdo Comercial, realizando o atendimento (liberagdo, modificaco
e remocao de perfis de acessos) de acordo com a orientacdo do gestor da SANASA responsavel pelo
respectivo componente da Solucéo;

TABELA 9.3 - MATRIZ DE RESPONSABILIDADES DO SUPORTE TECNICO E FUNCIONAL

Coordenar, desenvolver e entregar as atividades do projeto. (R) Responsavel
Analisar, revisar e aprovar/rejeitar entregaveis do projeto. (A) Aprovar
E:gj\gg informacdes e dar o suporte necessario para realizar as atividades do (S) Suportar
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Receber e conhecer a situag&o das atividades, acdes requeridas e resultados das
o : (1) Informar

atividades do projeto.
Revisar a categorizac¢do dos chamados. SIA R
Documentar as atividades executadas pelo Nivel 1 nos chamados de suporte A R
encaminhados para os Niveis 2 e 3.
Disponibilizar aos usudrios e outras partes interessadas — via Web ou consulta A R
telefonica — informagdes sobre a situacdo dos chamados.
Disponibilizar ferramentas de suporte ao processo de gerenciamento de s R
incidentes, problemas e mudangas.
Utilizar ferramenta de suporte ao processo de gerenciamento de incidentes, SIA R
problemas e mudancas.
Investigar, diagnosticar e resolver incidentes nos niveis 2 e 3 que se encontram

- ~ . A R
dentro do escopo do projeto da Solugdo Comercial.
Identificar e solucionar a causa raiz de problemas nas aplica¢fes da Solucdo A R
Comercial.
Atualizar e manter as bases de dados de erros conhecidos e solugdes de A R
contorno.
Atualizar a ferramenta de gestéo dos chamados a cada novo evento referente ao S/A R
chamado em atendimento.
Homologar e aprovar/rejeitar corre¢es no ambiente de qualidade. R SIA
Coordenar e implantar corregdes em produgdo. SIA R
Manter equipe prépria, treinada para suporte aos sistemas que se encontram A R
dentro do escopo da prestagao de servicos.
Manter atualizada a base de conhecimento do Service Desk com as alteragdes A R
realizadas como parte do escopo da prestacéo de servicos

SERVICOS DE EVOLUCAO CONTINUADA PARA A SOLUGCAO COMERCIAL

Os Servicos de Evolugdo Continuada, a serem executados sob demanda e durante a fase de Sustentagdo da
Solugdo — AMS —deverao abranger toda e qualquer atividade associada a inclusao de novas funcionalidades
e possiveis ajustes ndo contemplados no escopo de referéncia da Solugdo Comercial, e ndo cobertos pelas
demais atividades previstas nos servigos de AMS, de acordo com os requisitos definidos abaixo:

94.1.

94.2.

9.43.

9.4.4.

9.45.

Para a realizacdo dos Servicos de Evolucdo Continuada devera ser utilizado o saldo do banco de
horas do projeto, conforme item 8.8.4. Estas horas poderéo ser utilizadas de acordo com demandas
justificadas dentro da abrangéncia da solucéo;

A realizag8o dos Servigos de Evolugéo Continuada estara vinculada as seguintes atividades, que néo
contemplam evolucdes regulatdrias e tecnoldgicas, ou manutenc8es adaptativas e corretivas, e sdo
restritas exclusivamente ao ambiente da SANASA:

¢ Inclusdo de novos requisitos desde que associados ao escopo e objeto da Solucdo Comercial,
e Aprimoramento de requisitos funcionais;

e Servigos complementares de integracdes com legados;

o Melhorias e alteracGes de parametrizacGes, customizaces e regras;

e Processos de migracdo de dados em decorréncia do tratamento de dados e informagdes e de
melhorias de modelos de dados dos sistemas legados.

Todas as demandas serdo avaliadas e aprovadas para execucao pelo Comité de Portfélio de TIC da

SANASA;

Os servigos deverdo ser realizados a partir da aprovagdo e emissdo da ADF (“Autorizacdo de

Fornecimento ”) pela SANASA;

A CONTRATADA devera apresentar a Previsdo de Demanda de Uso de Horas, que devera conter
0 escopo e a descricdo da demanda, do servigo, do prazo e dos resultados (produtos, artefatos e
documentos), a justificativa e o planejamento do uso das horas;
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9.4.6.

94.7.

9.4.8.

9.4.9.

9.4.10.

9.4.11.

9.4.12.

9.5.

9.5.1.

9.5.2.

9.5.2.1

A CONTRATADA devera realizar estudo de viabilidade e emitir parecer técnico constando o
ntmero de horas e o perfil dos recursos humanos necessarios para execucdo do servi¢o, bem como
0s impactos da demanda sobre o projeto inicialmente implementado e em producéo;

A CONTRATADA iniciara a realizacdo dos servi¢os somente apos a aprovacao formal por parte
da SANASA e emissdo da ADF;

A CONTRATADA devera emitir Relatdrio de Servicos Complementares com a correta identificacao
da ADF, em que se caracterize o0 escopo e as realizacdes, as entregas, e 0 consumo e de horas
planejadas, para avaliacao e validacdo da SANASA,

A comprovacdo pela CONTRATADA e respectiva homologagdo e aceite da realizacdo de horas,
servicos e de produtos (parciais ou finais), decorrentes de uma ADF constantes do Relatério de
Servicos Complementares pela SANASA, caracterizard evento financeiro correspondente a
quantidade de horas consumida do total de horas planejadas para a respectiva ADF;

Comprovada a realizacéo de horas, servicos e produtos, a SANASA encerrard a ADF correspondente
ao evento;

A SANASA ndo estara obrigada a utilizar o saldo total de horas previstas, mas tdo somente aquelas
que forem aprovadas por Autorizacdo de Fornecimento (ADF) e cujas realizagbes sejam
devidamente comprovadas;

A CONTRATADA devera implementar os servicos da respectiva Autorizacdo de Fornecimento
(ADF), orientada pela mesma metodologia utilizada para a implementacdo do projeto, garantindo
que a documentacdo do projeto permaneca atualizada e que contenha as alteracfes decorrentes do
escopo da ADF realizada.

EQUIPE DE SUSTENTAGCAO DA SOLUCAO COMERCIAL

A CONTRATADA devera compor a equipe de sustentacdo da Solucdo Comercial, devidamente
dimensionada em quantidade de esforco e especialidades de perfis compativeis com a realizacao
completa do escopo de servicos, pelo periodo de execucdo previstos para o servico AMS.

A equipe principal devera ser composta, no minimo, pelos perfis apresentados nos quadros a seguir,
e a equipe de apoio devera ser composta por quantidade de profissionais e perfis adequadamente
definidos pela CONTRATADA.

O perfil de Analista de Solu¢do Comercial Sénior se apresenta para cada médulo da Solugéo
Comercial, onde mais de um mddulo pode ser atendido pelo mesmo profissional, desde que
atenda as comprovag@es exigidas por cada modulo e garanta a disponibilidade do perfil para
atender aos chamados das frentes de trabalho relacionadas, sem prejudicar o SLA da operag&o;

TABELA 9.4 - EQUIPE PRINCIPAL DE SUSTENTACAO DA SOLUCAO COMERCIAL

Formag&o Superior Completa, com mais de 5 anos de
formacédo e Especializacdo ou MBA em Gestao de

Planejamento, gestdo e !
Projetos.

sustentagdo, relacionados a

Lider de Sustentagdo Sénior

Solucdo Comercial
implementada.

Gerenciamento das demandas
referentes as manutencdes
evolutivas, adaptativas e
corretivas e novas demandas.

Certificacdo de Capacitacdo emitida pelo fabricante
na Solucdo Comercial.

Experiéncia comprovada em gestdo, planejamento de
projetos e implementacéo de solu¢Bes comerciais em,
no minimo, dois projetos de implementacgdo que
envolvam sustentacéo de Solucdo Comercial em
empresas do porte da SANASA.

Analista de Solugéo
Comercial Sénior —
Relacionamento e
Atendimento ao Cliente

Planejamento, gestdo e
sustentagdo, relacionados a
Solucéo Comercial para os

madulos referentes aos processos
de Negdcio de Relacionamento e
Atendimento ao Cliente da
Solucdo Comercial

Formagcao Superior Completa, com mais de 5 anos de
formacé&o.

Certificacdo de Capacitagdo emitida pelo fabricante
da Solucdo Comercial, compativel com os médulos
correspondentes aos macroprocessos de negdcio de
Relacionamento e Atendimento ao Cliente.

Experiéncia comprovada em gestdo, planejamento de
projetos e implementacéo de solugBes comerciais em,
no minimo, dois projetos de implementacédo de
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Solucéo Comercial em empresas do porte da
SANASA.

Analista de Solucéo
Comercial Sénior —
Atendimento de Servigos

Planejamento, gestédo e
sustentagdo, relacionados a
Solucéo Comercial para 0s
modulos referentes aos processos
de Negdcio de Atendimento de
Servigos da Solu¢do Comercial.

Formac&o Superior Completa, com mais de 5 anos de
formacé&o.

Certificacdo de Capacitacdo emitida pelo fabricante
da Solugdo Comercial, compativel com os médulos
correspondentes aos macroprocessos de negdcio de
Atendimento de Servigos.

Experiéncia comprovada em gestdo, planejamento de
projetos e implementacéo de solu¢Bes comerciais em,
no minimo, dois projetos de implementacéo de
Solugéo Comercial em empresas do porte da
SANASA.

Analista de Solugéo
Comercial Sénior —
Medicéo e Faturamento

Planejamento, gestdo e
sustentagdo, relacionados a
Solucdo Comercial para 0s
madulos referentes aos processos
de Negocio de Medicéo e
Faturamento da Solugéo
Comercial.

Formac&o Superior Completa, com mais de 5 anos de
formacé&o.

Certificacdo de Capacitagdo emitida pelo fabricante
da Solugdo Comercial, compativel com os médulos
correspondentes aos macroprocessos de negdcio de
Medicdo e Faturamento.

Experiéncia comprovada em gestdo, planejamento de
projetos e implementacéo de solu¢Bes comerciais em,
no minimo, dois projetos de implementacéo de
Solucéo Comercial em empresas do porte da
SANASA.

Analista de Solucédo
Comercial Sénior —
Arrecadacao

Planejamento, gestédo e
sustentagdo, relacionados a
Solucéo Comercial para 0s
modulos referentes aos processos
de Negdcio de Arrecadagdo da
Solucdo Comercial.

Formac&o Superior Completa, com mais de 5 anos de
formacé&o.

Certificacdo de Capacitacdo emitida pelo fabricante
da Solugdo Comercial, compativel com os médulos
correspondentes aos macroprocessos de negdcio de
Arrecadacéo.

Experiéncia comprovada em gestdo, planejamento de
projetos e implementacéo de solu¢Bes comerciais em,
no minimo, dois projetos de implementacéo de
Solucéo Comercial em empresas do porte da
SANASA.

Analista de Solugéo
Comercial Sénior —
Cobranca

Planejamento, gestéo e
sustentagdo, relacionados a
Solucéo Comercial para 0s
modulos referentes aos processos
de Negdcio de Cobranca da
Solucdo Comercial.

Formac&o Superior Completa, com mais de 5 anos de
formacé&o.

Certificacdo de Capacitacdo emitida pelo fabricante
da Solugdo Comercial, compativel com os médulos
correspondentes aos macroprocessos de negdcio de
Cobranca.

Experiéncia comprovada em gestdo, planejamento de
projetos e implementacéo de solu¢Bes comerciais em,
no minimo, dois projetos de implementagdo de
Solucgéo Comercial em empresas do porte da
SANASA.
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10. PRAZOS DE ENTREGA E REALIZACAO DO PROJETO

10.1. O prazo total de realizacéo do contrato sera de 60 (sessenta) meses, sendo 12 (doze) meses para a fase de
Implementacdo e Implantacdo, 3 (trés) meses para a fase de Operacdo Assistida e 45 (quarenta e cinco)
meses para a Sustentacdo da Solugdo Comercial,

10.2. Os prazos de disponibilizagdo de produtos e inicio dos servigos serdo contados a partir da data de emissdo
da Autorizagdo de Fornecimento (ADF), conforme definidos abaixo:

10.2.1.
10.2.2.
10.2.3.

10.2.4.

10.2.5.

SERVICOS DE MAPEAMENTO DE PROCESSOS: inicio em até 30 (trinta) dias;

SERVICOS DE IMPLEMENTACAO E IMPLANTACAO: inicio em até 60 (sessenta) dias;
PLATAFORMA DE SOLUCAO COMERCIAL — Saas$ (“Software as a Service ”): disponibilizacéo
apos a conclusdo da Homologacao;

SERVICOS DE SUSTENTACAO DA SOLUGCAO POS IMPLEMENTAGCAOQ: inicio apds a
conclusdo da Operacdo Assistida;

SERVICOS DE MIGRACAO DE DADOS PARA NOVA MODALIDADE: inicio em até 180

(cento e oitenta) dias antes do término da vigéncia contratual, caso solicitado e autorizado pela
SANASA.

10.3. A INFRAESTRUTURA - “SaaS” — devera ser disponibilizada de acordo com as fases do projeto, de
forma a suprir as demandas de desenvolvimento, homologacdo e producdo na medida em que suas
respectivas etapas ocorram;

10.4. O ACEITE PROVISORIO ser4 emitido pela Geréncia de TI, em conjunto com as Areas de Negdcio, a
cada etapa cumprida do cronograma e constatacéo, pela area de TI1 da SANASA, que 0 mesmo atende as
especificacBes técnicas do Edital e encontra-se em pleno funcionamento;

10.5. O ACEITE DEFINITIVO sera emitido pela Geréncia de Tl ap6s a conclusdo da implantacdo e
viabilizacdo de todos os componentes contratados, onde toda a solucdo desse Edital devera estar
operacional.

10.6. CRONOGRAMA FiSICO DO PROJETO

| MESES DE EXECUCAO DO CONTRATO

Macro Atividades P(1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12|13 14 15|16 17 18 19 20 ... ... 60

Preparagdo

Planejamento Global

Andlise, Modelagem e Otimizacdo de Processos
Andlise e Desenho da Solugdo Integrada
Construgdo da Solugdo Integrada

Homologagdo Integrada Solugdo

Preparagdo Implantagdo Solugdo Integrada
Implantagdo da Solugdo Integrada

Operagdo Assistida

Gestdo de Mudanga Organizacional

Gestdo do Projeto

Sustentagdo e Manutengdo da Solugdo Integrada

Operagdo
Assistida

FIGURA 10.1 - CRONOGRAMA FiSICO DO PROJETO

Projeto Implementacdo e Implantagdo

Sustentagdo

10.7. ENTREGAVEIS POR EVENTOS FINANCEIROS

10.7.1.

10.7.2.

10.7.3.

10.7.4.

Os eventos financeiros serdo efetivados mediante a execucdo dos servigos e entregas pela
CONTRATADA, respectivas aprovagdes pela SANASA e de acordo com as previsdes contratuais
do Edital e seus anexos;

O detalhamento dos entregaveis, previstos para cada evento financeiro, é apresentado no ANEXO
11 deste Termo de Referéncia;

Paraos ITENS I e Il do ANEXO 1 foi definida a proporcéo de cada entregavel em relacdo ao valor
total do evento financeiro, conforme apresentado no ANEXO II;

Para o ITEM 11l do ANEXO I o evento financeiro se dard mediante a quantidade de ligacGes de
agua existentes no més de apuracao.

11. QUALIFICACAO TECNICA

57



ACOASMAPNIQSA% Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

ISO 9001

11.1. APROPONENTE VENCEDORA devera apresentar prova de aptiddo para o fornecimento de produtos e

prestacdo de servicos em caracteristicas, quantidades e prazos compativeis com o objeto desta licitagdo,
por meio da apresentacao de Atestado(s) ou Certidao(des), expedido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito
publico ou privado, necessariamente em nome da PROPONENTE VENCEDORA;

11.1.1. Considerar-se-4(80) compativel(is) o(s) atestado(s) que comprove(m) a prestacdo de servicos

técnicos consistentes, indicando os seguintes fornecimentos para empresas que possuam medidores
de consumo de gua, gas ou energia elétrica:

11.1.1.1. Software de Solucdo Comercial e Servicos de Implantacdo de Solugdo Comercial,
abrangendo a integracdo de macroprocessos comerciais e a interface com outros ERPs e
sistemas legados, que se encontre em producdo por, no minimo, 18 (dezoito) meses, com
volumes ndo inferiores a 193.000 (cento e noventa e trés mil) medidores de consumo;

11.1.1.2. Servicos de Gestao de Projetos de soluces integradas (ERPS) para empresas do mesmo porte
da SANASA ou maior;

11.1.1.3. Servigos de Sustentacdo de Solugdo ERP em ambiente de producéo para empresas do mesmo
porte da SANASA ou maior.

11.1.2. Poderdo ser apresentados quantos atestados forem necessarios para a comprovagdo acima exigida,

desde que os servicos tenham sido executados em periodo concomitante, a fim de demonstrar a
capacidade operacional da licitante no atendimento ao quantitativo de chamados minimos estimados
por nivel;

11.1.3. Cada atestado ou certidao devera ser apresentado em papel timbrado, original ou copia reprografica

autenticada, com a devida identificacdo e assinado por autoridade ou representante de quem o
expediu;

11.1.4. A PROPONENTE VENCEDORA dever4 disponibilizar todas as informagBes necessarias a

11.2.

11.3.

11.4.

11.5.

11.6.

comprovacao da legitimidade dos atestados ofertados na presente licitagdo, apresentando, dentre
outros documentos, cdpia do contrato que deu suporte & contratacdo, Notas Fiscais/Faturas, Notas
de Empenho, endereco atual da contratante e local em que foram prestados os servicos, sendo que
estas e outras informac6es complementares poderao ser requeridas mediante diligéncia.
Declaragdo, firmada pelo seu representante legal e sob as penas da lei, de que dispora, por ocasido da
assinatura do contrato, equipe técnica capacitada e certificada nas atividades previstas neste instrumento,
bem como em quantidade necessaria ao atendimento ao escopo previsto;
A PROPONENTE VENCEDORA devera possuir Centro de Assisténcia Técnica de sua propriedade ou
de rede autorizada, ou de propriedade do fabricante, que prestara Servicos de Suporte Técnico e de
Manutencéo de todos os produtos objetos dessa licitagdo.
A PROPONENTE VENCEDORA devera apresentar Certificacdo de Nivel de Maturidade - CMMI DEV
(“Capability Maturity Model Integration for Development”) — arbitrada como de nivel 3 ou superior,
fornecida por entidade/avaliadora certificada pela SEI (“Software Engineering Institute ), podendo essa
ser substituida por outra, designada MPS.BR — nivel ‘C’ — fornecida por entidade/avaliadora certificada
pela SOFTEX (Associacdo para Promocdo da Exceléncia do Software Brasileiro);
A PROPONENTE VENCEDORA devera apresentar as Certificacbes ISO/IEC 27001, ISO/IEC 27017
e ISO/IEC 27018, fornecidas pela entidade competente;
A PROPONENTE VENCEDORA devera apresentar Certificacdo de Datacenter Tier 111 Facility ou
superior, emitida pela UPTIME;

12. CONDICOES GERAIS

12.1.

12.2.

12.3.

12.4.

Caso as condicoes de comercializacdo dos produtos sejam alteradas pelo fabricante, as funcionalidades
dos softwares deste Termo de Referéncia e os quantitativos definidos ndo deverdo ser prejudicados;
Caso a alteragdo na forma de comercializagdo implique em perdas qualitativas e/ou quantitativas,
subscricdes complementares deverao ser fornecidas a SANASA, sem custo adicional;

Nenhum reajuste ou alteracdo de valor das subscrigdes de software sera permitido durante toda a vigéncia
contratual, além daqueles previstos e pré-definidos em contrato;

A SANASA podera solicitar a substituicdo da equipe técnica designada ao seu atendimento, em parte ou
no todo, cuja operacdo esteja em desacordo com a melhor técnica vigente, devendo a empresa alocar grau
equivalente ou superior de qualificacdo técnica;
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12.5. A PROPONENTE VENCEDORA devera considerar, em sua proposta comercial, todos 0s custos para a
adequada prestacdo dos servi¢os contemplados no escopo definido neste Termo de Referéncia e seus
anexos;

12.6. VINCULO EMPREGATICIO

12.6.1. Os profissionais e prepostos da CONTRATADA nédo terdo nenhum vinculo empregaticio com a
SANASA, e todas as obrigacGes decorrentes da legislacdo trabalhista, previdenciaria, fiscal,
comercial e outras correlatas, correrdo por conta exclusiva da CONTRATADA, que as mantera
rigorosamente em dia, até o término da vigéncia contratual;

12.6.2. Serad assegurada a SANASA a faculdade de exigir da CONTRATADA, a qualquer momento,
documentacdo que comprove o correto e tempestivo pagamento de todos os encargos trabalhistas,
previdenciarios, fiscais, comerciais e outros, decorrentes da execucdo do CONTRATO.

12.7. SUBCONTRATACAO E CONSORCIOS

12.7.1. A subcontratacdo do objeto licitatorio ndo sera admitida;

12.7.2. Seré admissivel que possa ocorrer a fusdo, cisdo ou incorporagdo da contratada com/em outra pessoa
juridica, desde que:

12.7.2.1. Sejam cumpridos, pela nova pessoa juridica, todos os requisitos de habilitacdo exigidos na
licitacdo original,

12.7.2.2. Sejam mantidas as demais clausulas e condi¢des do contrato, ndo havendo prejuizo a execucéo
do objeto pactuado;

12.7.2.3. Haja a anuéncia expressa da SANASA a continuidade do contrato.

12.7.3. Sera permitida a formacédo de consdrcios, dadas as caracteristicas especificas da contratacdo dos
produtos e servicos a serem fornecidos, visto que pressupdem complexidade e multiplicidade de
atividades empresariais distintas, desde que:

12.7.3.1. A formagdo do consdrcio limite-se a, no maximo, 3 (trés) empresas, ndo sendo permitida a
sobreposicdo de escopo de atuagdo;

12.7.3.2. A designacdo do CONSORCIO e sua composicao seja definida e apresentada, com a devida
identificacdo e destaque da EMPRESA LIDER do CONSORCIO;

a. Sera proibida a utilizagio do nome “SANASA” na denominagio do CONSORCIO;

12.7.3.3. ldentifique-se o respectivo escopo de atuacdo e percentual de participacdo de cada membro no
consorcio;

12.7.3.4. Cada membro do consércio apresente as qualificacdes conforme seu escopo de atuacdo, ndo
sendo permitido que um membro apresente uma qualificacdo que ndo esteja diretamente
relacionada ao seu escopo de atuacdo dentro do consarcio;

12.7.3.5. As qualificacdes referentes ao objeto principal de contratacao — Solugdo Comercial Integrada
— sejam apresentadas pela EMPRESA LIDER do consdrcio;

12.7.3.6. Cada empresa represente somente um tinico CONSORCIO no mesmo Preg&o;

12.7.3.7. O prazo de duragio do CONSORCIO coincida, no minimo, com o prazo contratual, acrescido
do periodo de 03 (trés) meses.

13. PROVA DE CONCEITO - POC

Havendo o aceite da proposta quanto ao valor e a regularidade da documentacdo de habilitacdo, a
PROPONENTE VENCEDORA (licitante classificada provisoriamente em primeiro lugar) devera passar por
uma avaliagdo pratica — PROVA DE CONCEITO — com inicio no prazo de 03 (trés) dias Uteis, contados a
partir do primeiro dia Util subsequente a convocagdo, sem hip6tese de prorrogacéo, sob pena de desclassificacao,
em dia e horério de inicio da apresentagéo definidos na convocag&o.

13.1. A PROVA DE CONCEITO - “POC ("Proof of Concept”’) — seré realizada de forma presencial, na sede
da SANASA, na Av. da Saudade, 500, Ponte Preta — Campinas-SP — CEP: 13.041-903, em horario
comercial — de segunda a sexta-feira (exceto feriados), das 08h00 as 17h00;

13.2. APROPONENTE VENCEDORA tera o prazo de 3 (trés) dias Gteis, contados a partir do primeiro dia til
subsequente a data de convocacao pelo Pregoeiro no sistema eletronico, para disponibilizar o sistema e a
infraestrutura necessaria para a realizacéo da POC;
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13.3. Caso as etapas e prazos — definidos nas tabelas 13.1, 13.2 e 13.3 — ndo sejam cumpridos ou a

PROPONENTE seja reprovada, sera feita a convocacdo da PROPONENTE VENCEDORA classificada
em segundo lugar, e assim sucessivamente, até que ocorra a apuracdo de uma proposta que atenda
integralmente as exigéncias deste Termo de Referéncia;

TABELA 13.1 - ETAPAS E MARCOS DA PROVA DE CONCEITO

ETAPA RESPONSAVEL DESCRICAO
Notificagdo da PROPONENTE A notificacdo sera efetivada por aviso incluso no “chat
zj/aEF'J\I(g: (I:E DORA para apresentagao SANASA mensagem” do correspondente item ou lote.
A PROPONENTE VENCEDORA devera participar de reunido
Reunido de Apresentacéo. SANASA inicial, onde o detalhamento sobre as exigéncias e a conducéo
da POC serdo discutidos.
_— . - A PROPONENTE VENCEDORA devera apresentar, durante a
Indicacédo da equipe que realizara PROPONENTE x - RSP '
reunido de apresentacéo, a sua equipe técnica responsével pela
aPOC. VENCEDORA execugo da POC,
Disnonibilizacio do ambiente PROPONENTE A PROPONENTE VENCEDORA devera disponibilizar o
arzfrealiza a% da POC VENCEDORA acesso ao ambiente, em que serdo demonstradas as evidéncias
P ¢ ' requeridas na POC, referentes a solugdo ofertada.
Entrega da proposta de agenda PROPONENTE | A agenda diaria detalhada de execucdo da POC deverd ser
para realizacdo da POC. VENCEDORA | apresentada pela PROPONENTE VENCEDORA.
Apresentacio do Requisitos A SANASA devera apresentar a lista dos Requisitos
Fl?ncionaige NZo Fuqncionais SANASA Funcionais e N&o Funcionais Essenciais selecionados, que
Essenciais selecionados serdo utilizados para a demonstracdo e comprovagdo de que a
' solucdo atende as exigéncias deste Termo de Referéncia.
Fornecimento das informacaes e A SANASA deveré fornecer modelos de formulérios,
dados para a POC ¢ SANANA documentos e informagdes técnicas necessarias que suportem a
P ' realizacdo da POC.
A PROPONENTE VENCEDORA poderéa apresentar e solicitar
Entrevistas e apresentacio de PROPONENTE | © esclarecimento de dividas quanto aos requisitos funcionais e
duvidas P ¢ VENCEDORA néo funcionais e sobre 0 processo a ser automatizado. Davidas
' também poderdo ser esclarecidas durante a preparagéo da POC,
ndo sendo permitidas, porém, interrupcdes no cronograma.
A PROPONENTE VENCEDORA devera realizar as
Confiquracaes e parametrizacies PROPONENTE | parametrizacOes e configuracdes necessarias para as
gurag P GOES. VENCEDORA | demonstracGes e avaliagdes, que deverdo ser documentadas e
entregues na apresentacéo da POC.
A PROPONENTE VENCEDORA devera fornecer os
. ~ ~ pardmetros necessarios para integragdo de 1 (um)
gg?;g:?gaﬁ :g Antegragao com Ii/RECI)\IPC(;)E’\IIDEO’\IF;r : sistema/funcionalidade definido pela SANASA e devera
' configurar e realizar opera¢bes da POC com a ferramenta para
integracéo ofertada.
Demonstragdo da PROVA DE
CONCEITO dos requisitos PROPONENTE | APROPONENTE VENCEDORA devera demonstrar os
Funcionais e N&o Funcionais VENCEDORA Requisitos Funcionais e Ndo Funcionais Selecionados.
Selecionados.
Demonstragdo da Integragdo com PROPONENTE g«sgfg);ood’\;I?r'::eTgEra\ééEoNpﬁsp%s)tsﬁe?: \gjbr\ell\l(kgq: ngér;rs sistema
Sistema SANASA. VENCEDORA previamente selecionado pela SANASA.
Demonstracdo dos Requisitos de PROPONENTE APROPONENTE V.E.NCED.ORA deverd demonstrar que
Infraestrutura (tabela 13.3) VENCEDORA | cumpre com 0s requisitos de infraestrutura, conforme definido
e neste Termo de Referéncia, na modalidade “SaaS”.
Conclusdo da avaliagdo da POC e Ap0s concluida a demonstracdo, essa sera a Ultima etapa, em
divulgacéo da anélise da SANASA que a Comisséo de Avaliagdo disponibilizara o laudo ou

proposta.

relatorio de conclusédo da avaliagdo técnica.

TABELA 13.2 - CRONOGRAMA DA PROVA DE CONCEITO

ETAPA

DIAS UTEIS
213|415

RESPONSAVEL

-

Reunido de Apresentacdo.

SANASA
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Indicacéo da equipe que realizara a POC. PROPONENTE VENCEDORA | X
Eggonlblllzagao do ambiente para realiza¢do da PROPONENTE VENCEDORA | X
Entrega da proposta de agenda para a POC. PROPONENTE VENCEDORA | X
Apregentz_igao do Requmtos_Funcmnals e Ndo SANASA X
Funcionais Essenciais selecionados
Eoorgeumento das informac6es e dados para a SANANA X
Entrevistas e apresentagdo de duvidas PROPONENTE VENCEDORA X
Configuragdes e parametrizacoes PROPONENTE VENCEDORA
Configuragdo da Integracdo com Sistema
SANASA PROPONENTE VENCEDORA
Demonstracdo da PROVA DE CONCEITO dos
requisitos Funcionais e N&do Funcionais PROPONENTE VENCEDORA X | X
Selecionados
Demonstracdo da Integracdo com Sistema
SANASA PROPONENTE VENCEDORA X
Demonstracdo dos Requisitos de Infraestrutura
(tabela 13.3) PROPONENTE VENCEDORA X

13.4. Serd criada uma Comissdo Técnica de Avaliacdo, a ser definida pela Geréncia de Tecnologia,
responsavel pala gestdo dos processos, etapas, acompanhamento, avaliagdo e toda e qualquer atividade
pertinente & execugdo da PROVA DE CONCEITO;

13.5. Além dos testes previstos, a Comissdo Técnica de Avaliacdo podera realizar outros que considerar
necessarios a demonstracdo de atendimento ao Termo de Referéncia, desde que ndo gerem a
PROPONENTE VENCEDORA esforcos e custos além daqueles ja previstos;

13.6. A critério da Comissdo, elementos especificos poderdo ser considerados validos por meio de andlise
documental, desde que informados a PROPONENTE VENCEDORA;

13.7. Outras licitantes poderdo participar, na qualidade de observadores, do processo de prova de conceito,
devendo indicar para tal apenas 02 (dois) profissionais representantes;

13.7.1. Os representantes deverdo estar devidamente identificados, apresentando documento de identidade
civil e documento expedido pela empresa comprovando sua habilitacdo para a participacdo da POC;

13.7.2. Os representantes das empresas participantes ndo poderdo interromper a prova de conceito em
nenhuma hipotese, sendo-lhes permitido, apenas, fazer constar uma breve manifestacdo em ATA, se
for o caso;

13.7.3. Todas as licitantes que participarem como observadoras da POC deverdo, obrigatoriamente, assinar
um Termo de Confidencialidade — NDA (“Non Disclosure Agreement”’) especifico para esse fim.

13.8. Cabera a SANASA disponibilizar um local reservado exclusivamente para a realizacdo da POC, com
acesso restrito e autorizado somente aos seguintes participantes:

¢ Integrantes da Comissdo Técnica de Avaliacao;
o Integrantes da Equipe Técnica da PROPONENTE VENCEDORA;

¢ Representante de cada licitante que venha a manifestar interesse na participacdo da POC, na qualidade
de observador.

13.9. Nao serd permitido portar telefone celular ou qualquer aparelho de gravacéo de video ou dudio no local
de realizacdo da POC;

13.10. Além dos documentos exigidos no Edital, os seguintes documentos serdo gerados:

e Relatério de conclusdo da avaliagdo técnica onde constardo os casos de testes e as observacgdes da
Comisséo de Avaliagio;

e Termo de aceite definitivo ou de recusa da Solugo.

13.11. Caberd a Comissao Técnica de Avaliacdo garantir a plena execucdo de todas as atividades relativas a
prova de conceito, e ainda:

o Emitir o “Relatorio de conclusdo da avaliagdo técnica”;

e Emitir o “Termo de aceite definitivo da Solugdo”, caso seja aprovada, para fins de continuidade do
procedimento licitatorio.
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13.12. A Comissdo Técnica de Avaliacdo realizara a avaliacdo da plataforma apresentada e apresentard relatério
técnico que demonstre o funcionamento esperado para um ambiente de testes e evidencie o atendimento
a todos os requisitos funcionais e ndo funcionais exigidos:

13.12.1. Esse relatorio contera a concluséo final de APROVACAO ou REPROVACAO da solucio ofertada.

13.13. APROPONENTE VENCEDORA devera apresentar a prova de conceito em ambiente de nuvem de sua
responsabilidade, de forma a demonstrar, ainda que em escopo de teste, o fornecimento de uma
Plataforma de Solugéo Comercial Integrada, com os todos os componentes de software bem como
toda a infraestrutura necessaria a oferta da solucdo na modalidade “SaaS” ("Software as a Service”);

13.13.1.Caberd a PROPONENTE VENCEDORA disponibilizar toda a infraestrutura necessaria a realizagdo
da POC, com a finalidade de prover o acesso a Plataforma de Solucdo Comercial Integrada, bem
como a infraestrutura e ferramentas que compdes a oferta na modalidade “SaaS” (“Software as a
Service”);

13.13.2. A PROPONENTE VENCEDORA deverd solicitar 8 SANASA, dentro do prazo de preparacdo do
ambiente, requisitos necessarios (portas para liberagdo no firewall, plug-ins, etc.) para a correta
operagdo do ambiente da POC;

13.13.3.0 ambiente utilizado para a POC devera representar fielmente o conjunto de softwares ofertados
para composigdo da Solugdo Comercial Integrada, inclusive nas mesmas versdes propostas;

13.13.4.Por demonstracdo pratica entende-se a efetiva execucdo das transacfes, nos médulos das soluces,
de modo que atendam aos requisitos e cenarios solicitados, ndo sendo aceito protétipo de solucéo,
apresentacdo em slides, simples documentacéo, sem a efetiva demonstracdo do funcionamento, ou
outros meios que ndo sejam a real execucdo dos componentes de software da Solugcdo Comercial
Integrada e a obtencédo dos resultados esperados;

13.13.5.A base de dados de teste a ser utilizada devera ser inserida no sistema pela PROPONENTE
VENCEDORA, e devera conter informagdes suficientes para a realizagdo dos testes dos requisitos
funcionais e de infraestrutura da Solugéo;

13.13.6. Os requisitos de infraestrutura deverdo ser comprovados de acordo com as exigéncias definidas na
tabela 13.3:

TABELA 13.3 - REQUISITOS DE INFRAESTRUTURA — MODALIDADE SaaS
ID POC REQUISITO ATENDE (SIM/NAO)

Demonstracdo de que o fornecedor da Solugdo Integrada, a ser disponibilizada na
POC-01 | plataforma de nuvem (Cloud), é provedor e gestor da solugéo e da infraestrutura
no data center por ele contratado.

Demonstragdo de que o Datacenter esta dentro dos padrdes de classificagdo Tier

POC-02 n

Demonstragdo dos painéis, dashboards e recursos utilizados para monitorar os

FOC-03 eventos ocorridos no ambiente.

POC-04 | Demonstracdo dos processos de gestdo de seguranca de servigos em nuvem.

POC-05 | Demonstracao dos processos de gestdo de informagdes pessoais.

POC-06 | Demonstracéo dos processos de prote¢do de dados pessoais.

POC-07 | Demonstracéo das préaticas de seguranca de informagao de servigos em nuvem.

Demonstracdo de que os padrdes de seguranca para a protecdo de dados estdo em

POC-08 conformidade com a LGPD (“Lei Geral de Protecdo de Dados ”).
POC-09 Demonstracdo dos controles internos de seguranca, disponibilidade,
confidencialidade e privacidade dos servi¢os em nuvem.
Apresentacdo da estratégia e planos de continuidade de negécio do fornecedor da
POC-10 x
solucéo ofertada.
POC-11 Demonstracdo do funcionamento da execucédo de updates, com historico da

execucao dos ultimos 12 meses e planejamento para os proximos 12 meses.

POC-12 | Demonstracéo da topologia da solucdo ofertada.

Demonstragdo da utilizagdo de dispositivos moveis para acesso a funcionalidades

POC-13 x
da solugdo.
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POC-14 Demonstracdo do desempenho da solugéo na geragdo de relatérios, consultas,
registros e integracdes.
POC-15 Demonstragdo das funcionalidades da solucao para definicdo de usuérios,
segregacdo de funcéo e de acessos.
POC-16 Demonstracdo de que a solucdo ofertada possibilita que a autenticagdo utilize o
servico SSO (Single Sign-On) e o protocolo OpenlID Connect.

13.13.7.De acordo com as etapas e prazos contidos nas tabelas 13.1 e 13.2, a SANASA apresentara a lista
dos requisitos da Solucdo Comercial Integrada a serem demonstrados e avaliados nesta POC,
selecionados por amostragem pela Comissao Técnica de Avaliagdo, com base na lista de Requisitos
Funcionais e Ndo Funcionais Essenciais descritos no ANEXO |11 deste Termo de Referéncia;

13.13.8. A Solugdo Comercial Integrada devera atender nativamente a, no minimo, 90% (noventa por cento)
dos Requisitos Funcionais e N&o Funcionais Essenciais de cada mddulo, excluindo-se o0s
Requisitos de Integracéo;

13.14. No caso da REPROVACAO da solucio apresentada, o relatdrio técnico devera apresentar as justificativas
que fundamentaram a decisdo, identificando as especificacbes e critérios objetivos definidos no
instrumento convocatoério que ndo foram atendidos;

13.15. A APROVACAO ou REPROVACAO da solucdo serd de responsabilidade exclusiva da Comiss&o
Técnica de Avaliagéo;

13.16. O tempo de duracdo da prova de conceito podera ser acrescido em caso de situages de responsabilidade
da SANASA ou de eventos externos que possam interferir na apresentacéo da prova de conceito;

13.17. Seré permitida a PROPONENTE VENCEDORA a postergagao da apresentacéo de determinado requisito,
desde que essa demonstracdo seja realizada dentro do prazo e sem que seja necessario suspender a
demonstracdo no horério estipulado;

13.18. Eventuais ocorréncias ou erros na solucdo ofertada, detectados durante a POC, deverdo ser corrigidos e
reapresentados a SANASA em até 24 (vinte e quatro) horas corridas, a contar da identificacdo da
ocorréncia, para realizagdo das correc@es e nova apresentacao do requisito;

13.19. Depois de vencido o prazo de apresentacdo da prova de conceito, nos termos estabelecidos no Termo de
Referéncia e seus Anexos, ndo serd permitida nova apresentacdo por parte da PROPONENTE
VENCEDORA.

14. VISTORIA

14.1. Para o correto dimensionamento e elaboracéo de sua proposta, os licitantes poderdo realizar vistoria, de
segunda a sexta-feira, das 8h as 17h, mediante agendamento prévio, nas instalagdes do local de execucao
— total ou parcial — dos servigos, ou realizacdo de reunides de acompanhamento de projeto;

14.2. O prazo para a realizacdo da vistoria contara a partir do primeiro dia Util apés a publicacdo do Edital,
estendendo-se até o Ultimo dia Util, antes da data prevista para a abertura da sessao publica;

14.3. Recomenda-se que a licitante visite o local de instala¢do, para inteirar-se de todos os aspectos referentes
a execucdo do objeto do contrato;

14.4. Paratodos os efeitos, considerar-se-a que a licitante tenha pleno conhecimento dos servigos, do eventual
fornecimento e das demais condi¢des que possam afetar sua execugdo bem como dos materiais, acessorios
e ferramentas necessérias para a perfeita execucdo do objeto do contrato;

14.5. Caso opte por ndo realizar a vistoria técnica, ndo podera a licitante alegar, posteriormente, a insuficiéncia
de dados e/ou informacges sobre o local e as condi¢fes pertinentes ao objeto do contrato;

14.6. A vistoria técnica podera ser realizada por qualquer representante indicado pela licitante. Recomenda-se
que as visitas sejam realizadas pelo profissional indicado para desempenhar a funcio de responsével
técnico pelo objeto da presente Licitagao;

14.7. A vistoria técnica sera realizada no seguinte endereco: Geréncia de Tecnologia da informacdo — PI —
localizada na Av. da Saudade, 500, Ponte Preta — Campinas-SP — CEP: 13.041-903;

14.8. Para a vistoria o(s) representante(s) legal(is), devera(do) estar devidamente identificado(s), apresentando
documento de identidade civil e documento expedido pela empresa comprovando sua habilitagdo para a
realizagdo da vistoria;
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A vistoria técnica sera autorizada mediante solicitacdo, através do e-mail: XXXXXxxxxx@sanasa.com.br,
aos cuidados de xxxxxxxxxx — telefone (19) Xxxx-xxxx — com as seguintes informagdes:

o Referéncia deste objeto;

Nome da empresa, endereco, n° de telefone e correio eletrdnico;
Nome(s) do(s) representante(s) que realizara(ao) a vistoria;

Tipo e numero do documento de identidade de cada representante.

15. CONDICOES DE PAGAMENTO

15.1.

15.2.

15.3.
15.4.

155.

15.6.
15.7.

15.8.

15.9.

A SANASA efetuard o pagamento 8a CONTRATADA na primeira quarta-feira subsequente ao prazo de 24
(vinte e quatro) dias contados a partir da data do atestado de recebimento definitivo do objeto, sendo
registrado o devido apontamento na nota fiscal;

Se 0 vencimento se der na quarta-feira, 0 pagamento serd no préprio dia. Caso esse dia seja feriado, o
pagamento dar-se-a no primeiro dia Util subsequente;

O pagamento sera efetuado exclusivamente através de crédito na conta corrente da CONTRATADA,;
Os dados dos depositos programados ou efetuados poderdo ser consultados no site da SANASA através
do caminho “Licita¢des”, “Fornecedores”, “Consulta de Pagamentos”;

A requisicdo da senha e assinatura eletronica para essa consulta devera ser feita através de formulario
constante em “Licita¢des”, “Fornecedores”, “Requerimento de Acesso”;

A SANASA deduzira quaisquer valores faturados indevidamente;

Para os casos de rejeicao do objeto e sua reposicao, serd prorrogado automaticamente e proporcionalmente
ao prazo de reapresentacdo da nota fiscal o que, consequentemente, provocard a prorrogacdo do
pagamento sem qualquer 6nus adicional a SANASA,;

Caso ocorra atraso no pagamento a CONTRATADA, o valor devido podera ser atualizado “pro rata die”
de acordo com o IPCA (Indice de Precos ao Consumidor Amplo) do IBGE (Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica);

Contudo, na hip6tese de atraso ndo superior a 90 (noventa) dias, ndo podera haver interrupcdo dos
servigos do objeto contratado.

16. VIGENCIA E GARANTIA

16.1.

16.2.

16.3.

16.4.
16.5.

A vigéncia do contrato terd inicio a partir da data de sua assinatura, podendo ser prorrogado nos termos
da legislacédo vigente e do Art. 57 da Lei Federal n® 8.666/93, desde que néo seja denunciado por qualquer
das partes, por escrito e com antecedéncia minima de 120 (cento e vinte) dias de seu vencimento;

O prazo maximo de vigéncia da plataforma de software, dos servicos de suporte, garantia e manutencao,
bem como dos servigos de fornecimento de infraestrutura — “SaaS” — serd de 60 (sessenta) meses,
contados a partir da disponibilizagdo da mesma, conforme estabelecido neste Termo de Referéncia;

A SANASA podera confirmar, junto ao fabricante, o registro do periodo e condigdes de garantia dos
produtos;

Havendo divergéncias, os produtos estarao sujeitos a serem reprovados na inspecao;
Além das garantias contratuais previstas em lei, sdo de responsabilidade da CONTRATADA:

16.5.1. Garantir 8 SANASA que o0s servigos disponibilizados ndo infrinjam quaisquer patentes, direitos

autorais ou segredos de negdécios (trade-secrets);

16.5.2. Manter os servicos contratados dentro dos parametros definidos em sua contratacao.

17. OBRIGAGOES E RESPONSABILIDADES DA PROPONENTE VENCEDORA

17.1.

Caso a PROPONENTE VENCEDORA néo seja fabricante da Solucdo Comercial Integrada, devera
apresentar declaracéo, emitida pelo fabricante, ou comprovacao através da webpage do fabricante, de
que:

17.1.1. E uma revenda autorizada a distribuir e comercializar a Plataforma de Software na modalidade SaaS

(“Software as a Service”);
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17.

17.

17.2.

17.3.

17.4.

17.5.

17.6.
17.7.

17.8.
17.9.

17.10.

17.11.

17.12.

17.13.

17.14.

17.15.

1.2. Possui as competéncias técnicas necessarias para realizar toda a implantacdo e entrega da solucao,
bem como realizar as configuracdes, parametrizacdes e customizacdes necessarias ao perfeito
funcionamento da mesma;

1.3. Esté habilitada a operacionalizar contratos de licenciamento/subscri¢des por volume, de porte similar
ao da solugdo especificada neste Termo de Referéncia.

Fornecer todos os documentos necessarios (ex.. especificagdes técnicas, planilhas, diagramas de
arquitetura, cronogramas, etc.) em forma eletrénica e em formato compativel com as principais
ferramentas Microsoft, tais como Word e Excel;

Dimensionar adequadamente o quantitativo de todos 0s recursos necessarios a perfeita execucdo dos
servicos, devendo contar em todas as fases com profissionais que tenham plenas condi¢6es de cumprir as
atividades, de maneira ndo cumulativa, sendo permitido acimulo de funcdo apenas para o perfil de
Analista de Solucdo Comercial Sénior, conforme regras definidas nos itens 8.10.6.6 € 9.5.2.1;

Planejar, em conjunto com o time definido pela SANASA, estratégias para distribuicdo de pacotes de
instalacdo e/ou atualizagdes de softwares em esta¢des de trabalho, quando necessario;

Planejar, em conjunto com o time definido pela SANASA, estratégias para remoc¢do de softwares em
estacdes de trabalho, quando necessario;

Propiciar ao gestor do contrato (SANASA) informag6es sobre o0 andamento do projeto;

Propiciar a SANASA suporte técnico para esclarecimento de qualquer duvida ou solucdo de problema
para melhor aproveitamento dos recursos da Solucéo;

Reportar ao gestor do contrato quaisquer problemas pertinentes a manutencdo em questao;

Disponibilizar técnico(s) qualificado(s) para execucdo dos servigos, das ferramentas e todos os materiais
necessarios para manutencgao do contrato;

Respeitar e fazer com que sua equipe respeite as normas de seguranc¢a do trabalho, disciplina e demais
regulamentos vigentes na SANASA, bem como atentar para as regras de cortesia no local onde serdo
executados 0s servicos;

Respeitar as normas internas de seguranca, acesso e permanéncia nas instalacdes da SANASA;

Atender com presteza as reclamagdes sobre a qualidade dos servigos executados, providenciando sua
imediata correcdo, sem 0nus para a SANASA;

Manter sigilo sobre os dados, documentos técnicos ou comerciais e demais informagdes de carater
confidencial de que venha a ter conhecimento em virtude do contrato;

Todas as despesas de alimentacdo, hospedagem e deslocamento deverdo correr por conta da
CONTRATADA;

Ficam terminantemente vedadas a CONTRATADA a transferéncia total ou parcial das obrigacdes
decorrentes da contratacéo a terceiros, ressalvada a possibilidade de prestagdo dos servicos do objeto por
uma filial sua, devendo a CONTRATADA cumprir rigorosamente com todas as condi¢des do instrumento
contratual, sendo admitida a sua fusdo, cisdo ou incorporacao, desde ndo seja prejudicada a execucao dos
Servicos.

18. OBRIGAGOES E RESPONSABILIDADES DA SANASA

18.1.

18.2.

Acompanhar e fiscalizar a execucdo do contrato por meio de Comissdo de Fiscalizagdo formalmente
designada, que anotara em registro proprio todas as ocorréncias relacionadas com a execugdo, sob os
aspectos quantitativos e qualitativos, comunicando quaisquer fatos que exijam medidas corretivas por
parte da CONTRATADA,;

Disponibilizar, antes do inicio das atividades de implantacdo previstas neste Termo de Referéncia e seus
anexos, 0s requisitos elencados a seguir, bem como outros que ndo sejam obrigacdo da CONTRATADA
fornecer e que sejam necessarios/imprescindiveis para execucao dos servicos, a saber:

18.2.1. Acesso ao ambiente fisico dos Data Centers, se necessario, bem como de outras areas da SANASA

gue sejam essenciais para o desenvolvimento dos servicos;

18.2.2. Acesso ou suporte as configurages, ajustes ou modificagGes em equipamentos de rede, tais como

roteadores, switches, firewalls, links ou canais de comunicacao, pertencentes ou de responsabilidade
da SANASA,

18.2.3. Suporte a criacdo, caso necessario, de usuarios, senhas, e contas de servico no Active Directory (AD)

com as propriedades necessarias para acesso l6gico aos ambientes necessarios;

65



ACOASMAPNIQSA% Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

ISO 9001

18.

2.4. A adequacdo de regras das politicas de configuracao dos servidores para o uso correto dos softwares
a serem instalados pela CONTRATADA.

19. COMPROMISSO COM A SEGURANGA DA INFORMACAO

19.1.

19.2.

19.3.

19.4.

19.5.

19.6.

19.7.

19.8.

19.9.

19.10.

19.11.

A PROPONENTE VENCEDORA compromete-se, por intermédio do presente termo, a ndo divulgar sem
prévia autorizacdo, informacGes confidenciais da SANASA a que tiver acesso em decorréncia da
prestacdo do objeto do citado contrato, em conformidade com as seguintes condigdes:

A PROPONENTE VENCEDORA devera estar, no momento da contratacdo, em conformidade com a Lei
13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais) ou estar em direcdo ao cumprimento desta,
visando alcancar a plena aplicacdo da referida lei no momento de sua plena vigéncia;

Qualquer evento decorrente de tratamento de dados pessoais de usuérios por parte da PROPONENTE
VENCEDORA, que possa ser considerada violacdo de dados pessoais no entendimento da Lei
13.709/2018, devera ser imediatamente comunicado a SANASA, assim como qualquer fato que possa
acarretar davida na interpretacdo dessa lei com relacdo ao tratamento de dados pessoais deverd ser
discutida com a SANASA,;

Consideram-se informagdes confidenciais quaisquer dados e informacGes da SANASA revelados antes
ou depois da assinatura deste Termo, seus bens de informacao, topologias, usudrios, senhas de acesso,
planos, processos, operagdes, pessoal, propriedades, produtos e servigos, e quaisquer outras que 0 mesmo
considerar proprietarias e/ou confidenciais;

Em caso de davida sobre a confidencialidade de determinada informacdo, a PROPONENTE
VENCEDORA devera tratar a mesma sob sigilo, até que venha a ser autorizada pela SANASA, por
escrito, a trata-la diferentemente, e, de forma alguma, se interpretara o siléncio da SANASA como
liberagcdo do compromisso de manter o sigilo da informacéo;

Excluem-se das disposi¢des deste item informacGes ou materiais que ja estiverem disponiveis ao publico
em geral, de qualquer forma que ndo em decorréncia de sua revelagdo pela PROPONENTE
VENCEDORA;

A PROPONENTE VENCEDORA obriga-se a conhecer e observar a Politica de Seguranca da Informacéao
da SANASA, e concorda que as informac@es a que tera acesso serdo utilizadas somente nos processos
envolvidos para a execugédo do objeto contratado;

A PROPONENTE VENCEDORA determinara a todos os seus representantes — assim considerados,
diretores, administradores, socios, empregados, prepostos, agentes, colaboradores e prestadores de
servico a qualquer titulo (incluindo consultores e assessores) que estejam, direta ou indiretamente,
envolvidos com a prestacao de servigcos — a observancia do presente Termo, adotando todas as precauctes
e medidas para que as obrigacgdes oriundas do presente instrumento sejam efetivamente observadas;

Caso a PROPONENTE VENCEDORA seja obrigada, em decorréncia de intimacdo de autoridade
judiciéria ou fiscal, a revelar quaisquer informagdes, notificara imediatamente por escrito a SANASA
sobre a referida intimacao, de forma a permitir que a SANASA possa optar entre interpor a medida cabivel
contra a ordem judicial ou administrativa ou consentir, por escrito, com a referida revelag&o;

A PROPONENTE VENCEDORA obriga-se a informar imediatamente 8 SANASA qualquer violacdo das
regras de sigilo, ora estabelecidas, que tenha ocorrido por sua agdo ou omissdo, independentemente da
existéncia de dolo, bem como de seus empregados, prepostos e prestadores de servico;

O descumprimento de quaisquer dos itens acarretara responsabilidade administrativa, civil e criminal dos
que, comprovadamente, estiverem envolvidos no descumprimento ou violagéo.

20. DOS CRITERIOS DE SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL

A CONTRATADA devera adotar praticas de sustentabilidade ambiental na execucao do objeto, no que couber,
conforme disposto na Instrugdo Normativa SLTI/MP n° 1/2010 e Decreto n° 7.746/2012, da Casa Civil, da
Presidéncia da Republica, assegurando, inclusive:

20.1.
20.2.
20.3.

20.4.

Preferéncias para materiais, tecnologias e matérias-primas de origem local,
Maior eficiéncia na utilizacdo de recursos naturais como agua e energia;

Maior geracdo de empregos, preferencialmente, com méo de obra local e maior proximidade fisica
possivel ao local de trabalho, caso 0 modelo adotado nédo seja pelo trabalho remoto;

Maior vida util e menor custo de manutencéo de bens;
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20.5.
20.6.

20.7.

20.8.

20.9.

20.10.

20.11.

20.12.

20.13.

Origem ambientalmente regular dos recursos naturais utilizados nos bens e servicos.

Adocdo de préaticas de gestdo que garantam os direitos trabalhistas e o atendimento as normas internas e
de seguranga e medicina do trabalho para seus funcionrios;

Administracdo de situagdes emergenciais de acidentes com eficacia, mitigando os impactos aos
empregados, colaboradores, usuarios e ao meio ambiente;

Conducao de suas a¢des em conformidade com os requisitos legais e regulamentos aplicaveis, observando
também a legislacdo ambiental para a prevencdo de adversidades ao meio ambiente e a salde dos
colaboradores e todos os envolvidos na prestacdo dos servigos;

Realizacdo de um programa interno de treinamento de seus colaboradores, nos trés primeiros meses de
execucdo contratual, para reducdo de consumo de energia elétrica, de redugdo de consumo de agua e
reducdo da producdo de residuos solidos, observadas as normas ambientais vigentes;

Disponibilizacdo de Equipamentos de Protecdo Individual (EPIs), quando aplicavel, para a execucao das
atividades de modo confortavel, seguro e de acordo com as condices climaticas, favorecendo a qualidade
de vida no ambiente de trabalho;

Orientacdo, quando aplicavel, sobre o cumprimento das Normas Internas e de Seguranca e Medicina do
Trabalho, por parte dos colaboradores, tais como prevencao de incéndio nas areas da prestagdo de servigo,
zelando pela seguranga e pela satde dos usuarios;

Respeito as Normas Brasileiras — NBR — publicadas pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas,
sobre residuos sélidos;

Orientacdo aos seus colaboradores para a destinacdo dos residuos reciclaveis, descartados aos devidos
coletores de residuos reciclaveis existentes nas dependéncias da SANASA.
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ANEXO | - PROPOSTA DE PRECOS

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

ITEM I - SERVICOS DE IMPLEMENTACAO E IMPLANTACAO

= VALOR VALOR TOTAL
SUBITEM | DESCRICAO QTD. UNITARIO (RS)
1 PLANEJAMENTO GLOBAL - -
Relacionamento e Atendimento ao
Cliente
ESPECIFICACOES Medicéo e Faturamento
2 DOS COMPONENTES | Arrecadagéo - -
DA SOLUGAO Cobranca
Integracdo
Migragdo de Dados
Relacionamento e Atendimento ao
Cliente
CONSTRUCAO DA Medicéo e Faturamento
3 SOLUCAO Arrecadacéo - -
HOMOLOGADA Cobranga
Integracdo
Migracéo de Dados
4 IMPLANTACAO DA SOLUCAO - -
Funcional Presencial
5 TREINAMENTO Técnico Presencial - -
Funcional On-line
6 OPERACAO ASSISTIDA 3 MESES
7.000
7 FORNECIMENTO DE BANCO DE HORAS HORAS
VALOR TOTAL

ITEM Il - SERVICOS DE MAPEAMENTO DE PROCESSOS

SUBITEM DESCRICAO VALO(E;)OTAL
Relagdes com a Comunidade
MAPEAMENTO DOS Atendimento ao Cliente
1 PROCESSOS Faturamento e Leitura
COMERCIAIS Arrecadacdo
Novos Neg6cios

VALOR TOTAL

ITEM Il - PLATAFORMA DE SOLUCAO COMERCIAL

VALOR
SUBITEM | DESCRICAO QTD- | ynITARIO | VALOR TOTAL
(média/més) (R9) (R$)
PLATAFORMA DE SOLUCAO COMERCIAL — NA 380.000
1 MODALIDADE Saa$ — COM SUPORTE, GARANTIAE | ligagdes de
MANUTENCAO POR 45 (QUARENTA E CINCO) MESES 4gua
VALOR TOTAL

ITEM IV - SERVICOS DE SUSTENTACAO

~ VALOR VALOR
SUBITEM | DESCRICAO QTD. UNIT.(R$) | TOTAL (RS)
SERVIGOS DE SUSTENTACAO DA SOLUGAO
! COMERCIAL 45 MESES
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VALOR TOTAL
ITEM V - SERVICOS DE MIGRACAO DE DADOS PARA NOVA MODALIDADE
~ VALOR
SUBITEM | DESCRICAO TOTAL (RS)
1 DOCUMENTAGAO DOS REQUISITOS DE INFRAESTRUTURA PARA A SOLUCAO
COMERCIAL.
2 SERVICOS DE MIGRAGAO DE DADOS PARA NOVA MODALIDADE DA SOLUGAO
VALOR TOTAL

VALOR
TOTAL (R$)

VALOR TOTAL GLOBAL DA SOLUCAO

VALOR TOTAL GLOBAL
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ANEXO Il - ENTREGAVEIS POR EVENTOS FINANCEIROS

ITEM I - SERVICOS DE IMPLEMENTAGCAO E

IMPLANTACAO

PROPORCAO
DO VALOR
TOTAL DO

EVENTO

ENTREGAVEIS

1 | PLANEJAMENTO GLOBAL

100%

Plano de Projeto

ESPECIFICAGOES
DOS
COMPONENTES DA
SOLUCAO

Relacionamento e
Atendimento ao Cliente

20%

Medicéao e Faturamento

20%

Arrecadacéo

20%

Cobranga

20%

Desenho de arquitetura de cada Médulo
Especificagdes Funcionais dos Componentes
referentes a cada modulo

Especifica¢des Técnicas dos Componentes
referentes a cada modulo

Integracdo

10%

Desenho do Diagrama de Integracdes.
Especifica¢des Funcionais dos Componentes da
Integracao.

Especificagdes Técnicas dos Componentes da
Integracéo.

Migracéo de Dados

10%

Planejamento e Definigdo de Estratégia de
Migracéo.

Especifica¢des Funcionais dos Componentes da
Migracéo de Dados.

Especificagdes Técnicas dos Componentes da
Migracéo de Dados.

CONSTRUGAO DA
3 | SOLUGAO
HOMOLOGADA

Maddulo Relacionamento e
Atendimento ao Cliente

20%

Modulo Medicéo e
Faturamento

20%

Maddulo Arrecadagao

20%

Médulo Cobranga

20%

Construgdo dos Componentes referentes ao
maddulo

Planos e evidéncias de testes unitarios do médulo
Evidéncia dos ciclos Integrados de Testes
Aprovados de acordo com os critérios de aceite de
cada ciclo.

Para 0 médulo de faturamento, Paralelo de
Faturamento aprovado.

Testes Técnicos Aprovados.

Integracdo

10%

Construgdo dos Componentes de integracdo na
Solucéo Comercial.

Planos e evidéncias de Testes unitarios da
Integracdo com Sistemas Legados.

Testes Técnicos Aprovados.

Migracdo de Dados

10%

Construgdo dos Componentes da Migracdo de
Dados.

Plano e Evidéncias de Testes da Migragao de
Dados

Termo de Aceite da Migracdo de Dados em
ambiente de homologac&o.

IMPLANTACAO DA SOLUCAO HOMOLOGADA

100%

Termo de Aceite da Implantagdo confirmando:

- Plataforma em ambiente produtivo

- Migracéo de Dados em Produc&o.

- Integragéo com Legado

- Inventario de Requisitos em Produgdo aprovado.

5 | TREINAMENTO

Funcional Presencial (40%)

40%

Turma treinada com avaliagdo dentro da média
conforme definido na se¢do Avaliagéo e
Certificados
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Turma treinada com avaliacéo dentro da média

Técnico Presencial (30%) 30% conforme definido na se¢do Avaliacdo e
Certificados
Material produzido conforme requisitos do item
Funcional On-line (30%) 30% Treinamento na Modalidade EAD e aprovado
pela SANASA.
_ 100% valor Relatério Mensal da Operagdo Assistida
6 | OPERACAO ASSISTIDA Inventario de Requisitos Atualizado
Mensal . i
Processos e Procedimentos atualizados
Conforme OS de Relatéri | de Uso das H do el
FORNECIMENTO DE BANCO DE HORAS Consumo de elatorio mensal de Uso das Horas aprovado pela

7 Horas SANASA (contendo como anexo as aprovagdes de

comité para uso).
PROPORCAO
ITEM Il - SERVICOS DE MAPEAMENTO DE DO VALOR <
PROCESSOS TOTAL DO ENTREGAVEIS
EVENTO
RelacBes com a Comunidade 20%
i i 0,
MAPEAMENTO Atendimento ao Cliente 20% Modelagem TO BE do processo com respectivos
1/ DOS PROCESSOS | Faturamento e Leitura 20% procedimentos
COMERCIAIS Arrecadagio 20% Inventérios do Requisitos por Processo atualizado
Novos Negocios 20%

ITEM IIl - PLATAFORMA DE SOLUGCAO COMERCIAL

ENTREGAVEIS

1

SaaS —-POR 45 (QUARENTA E CINCO) MESES

PLATAFORMA DE SOLUGCAO COMERCIAL — NA MODALIDADE

Evidéncia de quantidade de ligacdes no més de
apuracéo.

ITEM IV — SERVIGOS DE SUSTENTAGAO

ENTREGAVEIS

1

SERVIGOS DE SUSTENTACAO DA SOLUGAO COMERCIAL

ITEM V - MIGRACAO DADOS PARA NOVA MODALIDADE

ENTREGAVEIS

DOCUMENTAGAO DOS REQUISITOS DE INFRAESTRUTURA

Documentagéo da plataforma de infraestrutura

1 PARA A SOLUCAO COMERCIAL. paraa Solugdo Comercial, conforme definido na
secdo 7.
~ Termo de Aceite com evidéncias da Migracéo de
2 SERVICOS DE MIGRAGAQ DE DADOS PARA NOVA Modalidade em novo ambiente, conforme definido

MODALIDADE DA SOLUGAO

na secdo 7.
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CAMPINAS

Relacionamento e Atend ento ao

Pré-Atendimento

ISO 9001

ANEXO 111 - REQUISITOS DA SOLUCAO COMERCIAL

Atende Nativamente

Atende c/
Desenvolvimento

Nédo Atende

1 - Essencial

RF314 - GERENCIAR FILA DE
ATENDIMENTO

RF315 - APRESENTAR DASHBOARD DE
FILA

RF316 - CONSULTAR FILA POR
AGENCIA

RF317 - ENCAMINHAR
MANUALMENTE UMA SENHA
ESPECIFICA PARA ATENDIMENTO

RF318 - ENCAMINHAR
AUTOMATICAMENTE A SENHA PARA
ATENDIMENTO

RF320 - PARAMETRIZAR FLUXO DE
PRE-ATENDIMENTO PRESENCIAL

A solucdo deve gerenciar as senhas a serem chamadas conforme regras
de pré-atendimento definidas.

As informagGes de status das senhas devem ser disponibilizadas em um
dashboard.

Disponibilizar consulta para informar fila e tempo de espera por
agéncia, para atendimento presencial. Esta informacéo deve estar
disponivel para consultar pelo multicanais.

Encaminhar manualmente uma senha especifica da fila do pré-
atendimento para o atendimento.

Conforme regra definida para gestdo da Fila, ao identificar um
atendente liberado para atendimento, direcionar automaticamente a
préxima senha para atendimento.

Configurar o fluxo de pré-atendimento presencial, de modo que seja
possivel a geracéo, distribui¢do e acionamento de senhas ou posi¢des de
atendimento.




Oy SANASA

CAMPINAS

Agéncia Virtual

2 - Importante

3 - Desejavel

ISO 9001

RF321 - PARAMETRIZAR FLUXO DE
PRE-ATENDIMENTO DA CENTRAL DE
ATENDIMENTO

RF322 - PARAMETRIZAR FLUXO DE
PRE-ATENDIMENTO ONLINE

RF323 - PARAMETRIZAR REGRAS DE
PRE-ATENDIMENTO

RF325 - CALCULAR TEMPO DO PRE-
ATENDIMENTO

RF326 - GERAR INDICADORES DE PRE-
ATENDIMENTO

RF319 - MANTER STATUS DE
OPERACAO DO ATENDENTE

RF324 - EXIBIR INFORMAGOES DO
PRE-ATENDIMENTO AO ATENDENTE

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Configurar o fluxo de pré-atendimento da central de atendimento, de
modo que seja possivel a geracdo, distribuicdo e acionamento de senhas
ou posi¢des de atendimento.

Configurar o fluxo de pré-atendimento nos canais on-line com
necessidade de controle de filas, de modo que seja possivel a geracao,
distribuicéo e acionamento de senhas ou posi¢des de atendimento.

Permitir, através de parametros definidos, o controle das senhas de
atendimento prioritarios para gestao de filas.

Calcular o tempo de pré-atendimento para gestao das filas.

Gerar e demonstrar os indicadores de pré-atendimento para suportar
avaliacdo de capacidade das agéncias/atendimento e de servigos mais
procurados, permitindo estudo para direcionar estes atendimentos para a
agéncia virtual.

Permitir ao atendente se colocar como indisponivel para atendimento
para que o sistema deixe de encaminhar senhas ao seu usuario.

Permitir o carregamento automatico das informac6es fornecidas pelo
cliente no pré-atendimento ao atendente no inicio do atendimento.




OSANASA Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

CAMPINAS 1SO 9001

Requisito Funcional

RF266 - DISPONIBILIZAR SERVICOS
1 - Essencial CONFIGURADOS PARA AGENCIA
VIRTUAL

RF267 - PARAMETRIZAR LAYOUT

RF268 - PARAMETRIZAR
FUNCIONALIDADES NA AREA
LOGADA E NAO LOGADA

Disponibilizar os tipos de Registro de Atendimento configurados para
acesso atraves da agéncia virtual, obedecendo as mesmas
parametrizacdes de fluxos e regras configuradas para a Solugéo
Comercial.

Atualmente os seguintes servicos ja sao disponibilizados e devem ser
considerados como minimo de op¢des de servicos a serem
disponibilizados:

- CONSULTA DE CONSUMO

- EMISSAO DE SEGUNDA VIA DE FATURA

- CONSULTA DE ORDENS DE SERVICO

- CONSULTA DE FATURAS

- ALTERACAO DE TITULARIDADE DE FATURA

- CONSULTA DO CRONOGRAMA DE LEITURA

- EMISSAO DE DECLARACAO ANUAL DE QUITACAO DE
DEBITOS

- OPCAO POR RECEBIMENTO DE FATURA DIGITAL

- ORIENTACAO DE SERVICOS

- AGENDAMENTO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL

- PARCELAMENTO DE FATURA

- COMUNICACAO DE FALTA D'AGUA

- DASHBOARD NA AREA LOGADA DA AGENCIA VIRTUAL
- COMUNICACAO DE VAZAMENTO

- INFORMACOES DETALHADAS

- CONSULTA DE PROTOCOLOS

Permitir a parametrizacdo da configuracdo da interface da Agéncia
Virtual em um nivel de usuario de negécio.

Permitir parametrizar conte(ido a ser acessado na area logada e ndo
logada da agéncia virtual.

Exemplo de funcionalidades da area ndo logada: institucional, fale
conosco, FAQ, entre outros.




Oy SANASA

CAMPINAS

2 - Importante

1ISO 9001

RF269 - PARAMETRIZAR FAQ

RF270 - MONITORAR RANKING DE
RESPOSTAS DA FAQ

RF275 - INTERAGIR VIA ACESSO
REMOTO COM O CLIENTE

RF271 - PARAMETRIZAR FLUXOS DE
ASSISTENCIA GUIADA

RF273 - DISPONIBILIZAR FILTRO DE
BUSCA

RF276 - COLETAR ASSINATURA
DIGITAL NO AUTOATENDIMENTO

RF277 - SUGERIR FUNCIONALIDADES
UTEIS PARA O CLIENTE

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Parametrizar formulario de FAQ na agéncia virtual, com o
questionamento se a pergunta foi Util.

Apurar e demonstrar o ranking das respostas Uteis/ ndo Uteis da FAQ,
conforme interagdes dos clientes nos canais de autoatendimento, a fim
de aprimorar o servigo.

Permitir que o atendente habilite o acesso remoto a tela da agéncia
virtual que o cliente esta interagindo, para que o atendente possa
auxiliar adequadamente o cliente, quanto a navegacao.

Garantir o processo seguro e consentido pelo cliente.

Configurar fluxos de assisténcia guiada no portal da Agéncia Virtual,
para auxiliar o cliente em chamados complexos.

Exemplo de fluxo: exibir um passo a passo de como solicitar a troca de
titularidade e documentos necessarios para a operagao.

Exibir um filtro de busca das informacdes e servigos disponibilizados na
agéncia virtual.

Através de parametrizacGes, permitir a coleta da assinatura digital do
cliente, como consentimento da solicitacdo de servigo nos canais de
autoatendimento.

Diagnosticar e exibir nos canais de autoatendimento as funcionalidades
que podem ser mais Uteis para o cliente, conforme seu perfil.

Exemplo: exibir na tela principal da agéncia virtual as opgdes mais
acessadas pelo cliente logado, ofertar uma agdo de parcelamento para o
cliente em débito, entre outros.




gAsﬁPNANﬁAS Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A
ISO 9001

RF272 - PROVER RESPOSTAS DE Prover respostas assertivas conforme o perfil do usuério que realizou a

- &= B ACORDO COM O PERFIL DO CLIENTE  busca, através de uma solucéo de Machine Learning.

RF274 - HABILITAR VIDEO CHAMADA  Permitir que o atendente habilite uma video-chamada quando estiver

NO ATENDIMENTO VIA CHAT prestando atendimento via chat com o cliente.
Requisito N&o R
Funcional . RNF103 - INTEGRAR AGENCIA Permitir a integracdo da agéncia virtual no site corporativo da SANASA
1 - Essencial L .
VIRTUAL e também via link direto.

RNF104 - ACESSAR AGENCIA VIRTUAL Possibilitar acessar a agéncia virtual via navegador desktop e mobile
EM NAVEGADORES sem perda de qualidade ou formato (responsividade).

Registro de Atendimento

Requisito Funcional

Permitir a disponibilizacdo da quantidade de atendimento realizados por
canal de atendimento, permitindo agrupamentos por tipos de
atendimento, chamados que geraram ordens de servigo ou protocolo de
processos.

RF334 - PROVER INDICADORES DE
1 - Essencial ATENDIMENTO POR CANAL DE
ATENDIMENTO

Disponibilizar na tela de atendimento um bloco de notas para que o
atendente possa fazer anotagdes sobre o atendimento.
Agregar as anotacdes do bloco de notas ao registro de atendimento.

RF337 - DISPONIBILIZAR O BLOCO DE
ANOTACOES AO ATENDENTE

Permitir que os atendentes ingressem os Registros de Atendimento
conforme o tipo de servigo solicitado pelo cliente.

O fluxo deste registro deve obedecer ao workflow de atendimento

parametrizado com as fungdes inerentes ao atendimento para que a
solicitacdo do cliente seja registrada e atendida.

RF338 - REGISTRAR SOLICITACOES DE
ATENDIMENTO
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CAMPINAS

ISO 9001

RF339 - GERAR NUMERO DE REGISTRO
DE ATENDIMENTO UNICO

RF340 - ENVIAR NUMERO DE
REGISTRO DE ATENDIMENTO AO
CLIENTE

RF341 - IMPRIMIR NUMERO DE
REGISTRO DE ATENDIMENTO

RF342 - ASSOCIAR REGISTRO DE
ATENDIMENTO GERADO
MANUALMENTE (CONTINGENCIA
OFFLINE)

RF345 - VINCULAR
AUTOMATICAMENTE UM REGISTRO
DE ATENDIMENTO A UMA ORDEM DE
SERVICO

RF351 - CONSULTAR REGISTROS DE
ATENDIMENTOS DO LEGADO

RF355 - COMUNICAR
AUTOMATICAMENTE O STATUS DA
SOLICITACAO DE SERVICO

Gerar identificacdo Unica de atendimento para qualquer registro de
atendimento realizado pelo cliente, independente do canal de
comunicacdo, através de numeragdo padronizada e sequencial.

Permitir o envio do nimero do registro de atendimento ao cliente
através de seus meios de contato.

Permitir a impressao do nimero do registro de atendimento,
acompanhado com os dados do atendimento, como tipo do Servigo, data
e hora do atendimento.

Permitir que um ndmero de registro de atendimento gerado
manualmente seja vinculado posteriormente a um registro de
atendimento no sistema comercial.

Esta fungdo visa permitir que o atendimento seja realizado mesmo que a
solucdo se encontre inoperante, pois a empresa precisa pelo menos
emitir um nimero de identificacdo de Registro de Atendimento ao
cliente, que possa ser rastreado futuramente.

Vincular de forma automatica um Registro de Atendimento a sua devida
Ordem de Servico, conforme as regras do workflow de atendimento.

Garantir a consulta das solicitagdes de servico existentes no sistema
legado comercial.

Permitir o envio automatico de comunicacéo do andamento da
solicitacdo de atendimento do cliente, conforme regras pré-
estabelecidas.




Oy SANASA

CAMPINAS

ISO 9001

RF357 - ATUALIZAR DADOS DOS
CLIENTES E DA LIGACAO

RF358 - PERMITIR ANEXAR
DOCUMENTOS NO REGISTRO DE
ATENDIMENTO

RF360 - TRANSFERIR UM CLIENTE EM
TEMPO DE ATENDIMENTO

RF362 - CAPTURAR DADOS
FORNECIDOS PELA URA

RF364 - REGISTRAR ATENDIMENTO
DOS CANAIS EXTERNOS

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Parametrizar os dados de cliente e da ligacdo de agua obrigatdrios para
confirmacéo, atualizagéo e preenchimento conforme o tipo de
solicitacdo de atendimento, bem como ordem de servigo (para 0s casos
de demanda interna).

Permitir o controle de datas de insercdo e alerta para necessidade de
atualizacdo cadastral de acordo com a "idade" do dado.

Permitir que o atendente e/ou cliente adicione anexos, como
documentos e fotos, nas solicitacBes de servicos que sdo registrados
pelos canais de atendimento.

Permitir que um atendimento seja transferido para outra pessoa
(especialista; supervisor; outro atendente; URA) sem prejuizo das
informac0es ja coletadas e mantendo a contagem do SLA do
atendimento.

Identificar o cliente automaticamente no inicio de atendimentos
migrados da URA, onde o cliente tenha informado sua identificacdo, de
forma que permita ao atendente receber o cliente de maneira
personalizada, otimizando o tempo de atendimento.

Garantir que a solugdo se integre com o sistema de telefonia do call-
center para viabilizar tal requisito.

Permitir o atendimento das demandas recebidas pelos canais externos
aos sistemas da empresa, como: consumidor.gov.br, Orgao reguladores
(e-mail), canais externos.

Garantir que essas demandas caiam no fluxo de atendimento
padronizado.
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CAMPINAS

2 - Importante

ISO 9001

RF335 - PROVER VISAO UNIFICADA DO
CONSUMIDOR AO ATENDENTE

RF336 - SUGERIR FUNCIONALIDADES
UTEIS PARA O ATENDENTE

RF343 - SINALIZAR REINCIDENCIA DE
REGISTROS DE ATENDIMENTO

Permitir que o atendente tenha acesso a uma visdo panoramica do
cliente em todos os aspectos de relacionamento com a empresa,
apresentando em um mesmo ambiente, sem a necessidade de mais de 1
clique, as principais informacdes desse relacionamento, como:
identificacdo do cliente, imédvel, ligacdo de 4gua/esgoto, contrato de
servigo, contas faturadas, contas pagas, contas a vencer e vencidas,
parcelamentos efetuados, entre outros atributos.

E Essencial que n&o precise de mais de um clique para ver tais
informac0es, para viabilizar a agilidade no atendimento.

Permitir que as informacgdes a serem apresentadas nesta visdo sejam
parametrizadas.

Diagnosticar e exibir para o atendente as funcionalidades que podem ser
mais (teis para um determinado perfil de cliente.

Exemplo: o cliente possui débitos em aberto, entdo exibir para o
atendente atalhos para ele iniciar este tipo de atendimento.

Permitir que o sistema identifique e sinalize automaticamente ao
atendente a ocorréncia de multiplas ligagdes de um mesmo cliente ou de
uma mesma regido. Esta informag&o pode orientar um atendimento mais
cauteloso.

Exemplo: o mesmo cliente tem vaérias solicitacdes, reclamacdes ou
consulta do mesmo servigo ou servigos relacionados; ou varios clientes
de determinada regido entraram em contato nas Gltimas horas; ou alguns
clientes deste bairro contataram a empresa hoje.




Oy SANASA

CAMPINAS

ISO 9001

RF344 - ALERTAR ORDEM DE SERVICO
JA REGISTRADA

RF346 - VINCULAR MANUALMENTE
UM REGISTRO DE ATENDIMENTO A
UMA ORDEM DE SERVICO

RF349 - LISTAR REGISTROS DE
ATENDIMENTO

RF352 - MANTER UM REGISTRO DE
ATENDIMENTO

RF353 - DISPONIBILIZAR STATUS DO
REGISTRO DE ATENDIMENTO

RF354 - COMUNICAR MANUALMENTE
O STATUS DA SOLICITACAO DE
SERVICO

RF356 - CONSULTAR DADOS
GEOREFERENCIADOS

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Na abertura de uma Registro de Atendimento, garantir que o sistema
identifique e sinalize ao atendente, se ja existe uma ordem de servigo
registrada para o problema reportado, seja através de uma Ordem de
Servico requisitada pelo préprio cliente ou de uma Ordem de Servigo
registrada para atender uma ocorréncia do quadro de avisos na regido do
cliente.

RNF INTEGRAR DADOS DE ORDENS DE SERVICO

Vincular manualmente um Registro de Atendimento a uma Ordem de
Servico existente.

Permitir a consulta dos registros de atendimento, através de
determinados filtros de busca.

Permitir a edicdo l6gica de um registro de atendimento, garantido todos
0s registros de auditoria e seguindo as regras de permissionamento
definidas para este tipo de manutenc&o.

Permitir que a consulta, a partir de filtros pré-definidos, do andamento
dos registros de atendimento através dos multicanais de atendimento.

Permitir o envio manual de comunicacdo do andamento da solicitacéo
de atendimento para o cliente.

Visualizar mapas georreferenciados com os dados técnicos da operacao
da empresa e dados comerciais, como atributos do cadastro de cliente,
imével, informagdes do contrato, solicitacdes de servico, acbes de
cobranca, arrecadacao e faturamento.

Integrar com o sistema GIS da empresa - 0 SANEGEO GIS, para coleta
de dados exclusivos dessa ferramenta.
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CAMPINAS

3 - Desejavel

ISO 9001

RF359 - DIRECIONAR MANUALMENTE
SOLICITACAO DE ATENDIMENTO

RF361 - PROVER ATENDIMENTO
INTEGRADO E CONTINUO ENTRE OS
MULTICANAIS

RF363 - VIABILIZAR COMUNICAGAO
INSTANTANEA

RF347 - CONSULTAR AS ORDENS DE
SERVICO VINCULADAS AO
ATENDIMENTO

RF348 - CONSULTAR AS ORDENS DE
SERVICO VINCULADAS AO
ATENDIMENTO EM MAPA

RF350 - DETALHAR REGISTRO DE
ATENDIMENTO

Permitir a alocacdo manual de um registro de atendimento para outras
areas da empresa tratarem, como: time de atendimento (BackOffice),
lojas ou regionais.

Garantir a integragdo dos multicanais de atendimento, a fim de que
estejam aptos para prover a evolugao de um processo de atendimento
continuo.

Exemplificando: um cliente iniciou uma solicitagdo de servi¢o na
agéncia virtual, mas paralisou e em seguida ligou na central de
atendimento, que pdde consultar e finalizar o atendimento na mesma
etapa em que o cliente estacionou no outro canal / O cliente informa sua
identificacdo na URA e quando migra para o atendimento, o sistema
automaticamente consulta seus dados e ja disponibiliza ao atendente.

Permitir a interacdo das &reas da empresa atraves de uma ferramenta
integrada para trocas de mensagens instantaneas.

Acompanhar em tempo real o status dos registros de atendimento com
vinculacdo de Ordem de Servigo para execucdo em campo.
Ver RNF INTEGRAR DADOS DE ORDEM DE SERVICO

Acompanhar a execug¢do de determinada Ordem de Servigo através de
um mapa com localizacdo georreferenciada dos operadores em campo.

Ver RNF INTEGRAR DADOS DE ORDEM DE SERVICO

Permitir a consulta detalhada das informac6es de um registro de
atendimento.

10
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CAMPINAS

1 - Essencial

3 - Desejavel

Controle de Qualidade de Atendimentos

ISO 9001

RNF108 - PROVER INTEGRACAO DE
REGISTRO DE ATENDIMENTO PARA
MULTICANAIS DE ATENDIMENTO

RNF110 - COMUNICAR CLIENTES

RNF109 - SUGERIR AS
FUNCIONALIDADES UTEIS PARA O
ATENDIMENTO - 1A

A solucdo deve disponibilizar servicos de integracdo para garantir que
o0s multicanais de atendimento possam realizar as operacfes de
Registros de Atendimento e/ou Solicita¢es de Servicos, garantindo o
mesmo fluxo e regras de atendimento aplicados na Solugdo Comercial.
Minimamente os seguintes canais devem integrar com estes servicos:
URA,; Call-Center; Atendimento Presencial; WhatsApp; Agéncia
Virtual; APP mobile; Chatbot; Midias Sociais; Canais externos.

Viabilizar o envio de documentos, protocolos de atendimento, faturas,
2% via de fatura, comunicados, avisos, entre outros tipos de
comunicacdo, para os clientes da empresa através de SMS, WhatsApp,
E-mail ou Correspondéncia.

Através do uso de Inteligéncia Artificial NATIVA prover a
disponibilizacdo de funcionalidades especificadas de facil acesso, que
podem ser sugeridas para tornar o atendimento e autoatendimento mais
rapido. Ex.: deixar na agéncia virtual as opgBes mais acessadas na tela
principal do cliente, permitir que o atendente ofereca alguns servicos ao
cliente conforme seu perfil, entre outros.

2 - Importante

RF304 - CONFIGURAR PESQUISA DE
SATISFACAO DO ATENDIMENTO

RF309 - REALIZAR PESQUISA DE
SATISFACAO DO ATENDIMENTO

RF311 - AVALIAR PESQUISA DE
SATISFACAO DO ATENDIMENTO

Parametrizar formularios para registrar pesquisa de satisfacao dos
clientes em relacéo aos atendimentos da central de atendimento, a fim
de avaliar o nivel de qualidade e eficiéncia da operacéo de atendimento.

Permitir obter a resposta do cliente em relacdo a pesquisa de Satisfacéo
do Atendimento nos multicanais de atendimento.

Apurar e demonstrar indices de monitoramento da satisfacdo em todos
0s canais de atendimento.

11
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CAMPINAS

3 - Desejavel

2 - Importante

ISO 9001

RF312 - TESTAR FLUXO DE
ATENDIMENTO NA TELA DO
ATENDENTE

RF313 - TESTAR FLUXO DE
ATENDIMENTO NOS CANAIS DE
ATENDIMENTO

RF305 - PARAMETRIZAR FORMULARIO
DE AVALIACAO DE QUALIDADE DO
ATENDIMENTO

RF306 - GRAVAR ATENDIMENTOS
ALEATORIOS (TELA E AUDIO)

RF307 - AUDITAR ATENDIMENTOS

RF308 - APURAR ATENDIMENTOS
AUDITADOS

RF310 - VISUALIZAR PESQUISA DE
SATISFACAO DO ATEDIMENTO POR
PERFIL DO CLIENTE

RNF107 - AUDITAR QUALIDADE DOS
ATENDIMENTOS COM INTELIGENCIA
ARTIFICAL

Monitorar a jornada da navegagdo do atendente no sistema comercial e,
através de tecnologia Machine Learning, identificar melhorias de layout
ou processo de alguma etapa do atendimento.

Monitorar a jornada da navegacéo do cliente nos canais de
autoatendimento e, através de tecnologia Machine Learning, identificar
melhorias de layout ou processo de alguma etapa do autoatendimento.

Parametrizar formularios para registrar a avaliacao das ligacdes de
atendimentos da central de atendimento, a fim de validar a qualidade e
aderéncia do atendimento em relacdo ao fluxo/workflow estruturado.

Gravar as ligagdes de atendimentos realizadas para a central de
atendimento de forma aleatéria, para serem auditadas, a fim de avaliar a
qualidade do atendimento.

Garantir a gravacdo do audio do atendimento e tela do atendente.

A partir das gravagdes das ligacdes de atendimentos avaliadas, permitir
o preenchimento dos formularios de pesquisa que foram parametrizados
para auditoria das ligacdes recebidas pela central de atendimento.

Apurar e demonstrar os indicadores das ligacGes de atendimentos que
foram auditadas através dos formulérios de pesquisa preenchidos.

Associar os resultados da pesquisa de satisfacdo nos multicanais de
atendimento, aos dados cadastrais dos clientes, a fim de medir o nivel de
qualidade e eficiéncia da operacdo de atendimento por perfil de usuério.

Prover a realizacdo de auditoria de qualidade nos atendimentos através
do uso de Inteligéncia Artificial para garantir a qualidade do
atendimento e aderéncia aos procedimentos.

12
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CAMPINAS

Auditoria dos Atendimentos

ISO 9001

Requisito Funcional

1 - Essencial

Campanhas de Comunicagao

RF278 - REGISTRAR ACOES DO
ATENDENTE DURANTE
ATENDIMENTO

RF279 - REGISTRAR AGCOES DO
CLIENTE NO AUTOATENDIMENTO

RF280 - CONSULTAR ACOES
REGISTRADAS EM ATENDIMENTOS

Registrar automaticamente toda e qualquer acdo que o atendente possa
realizar durante o fluxo de atendimento, a fim de permitir auditar tais
acOes quando necessario.

Registrar automaticamente toda e qualquer acdo que o cliente possa
realizar durante o processo de autoatendimento, a fim de permitir
auditar tais acdes quando necessario.

Consultar o registro das acGes de atendimento que foram registradas
automaticamente através das interagdes do cliente ou do atendente nos
multicanais de atendimento.

Requisito Funcional

1 - Essencial

2 - Importante

3 - Desejavel

RF296 - MANTER CAMPANHAS DE
COMUNICACAO COM O CLIENTE

RF297 - REALIZAR CAMPANHAS DE
COMUNICACAO

RF298 - DISPONIBILIZAR CAMPANHAS
DE COMUNICACAO AOS CLIENTES
NOS MULTICANAIS

RF299 - DIAGNOSTICAR MEIO DE
CONTATO ADEQUADO

Parametrizar mensagens de comunicacao ao cliente, publico-alvo e
regras para divulgacéo.

Divulgar campanhas nos atendimentos conforme a parametrizagéo de
mensagens e publicos-alvo definidos.

Fornecer a consulta campanhas de comunicacdo aos outros canais de
atendimento para prover a comunicagdo através dos multicanais
conforme a parametrizagdo de mensagens e publicos-alvo definidos no
sistema comercial.

A partir das interages com o cliente, identificar e demonstrar os

melhores meios de contato e de atendimento, melhor frequéncia e
horério de comunicacdo, conforme perfil do cliente.
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Oy SANASA

CAMPINAS

Quadro de Avisos
Requisito Funcional

ISO 9001

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

2 - Importante

RF327 - REGISTRAR OCORRENCIAS E
INCIDENTES EM CAMPO

RF328 - REGISTRAR IMPACTO DAS
OCORRENCIAS

RF329 - IDENTIFICAR IMOVEIS
IMPACTADOS

RF330 - SINALIZAR OCORRENCIA AOS
MULTICANAIS

RF331 - COMUNICAR AOS CLIENTES
SOBRE OCORRENCIAS EM CAMPO

RF332 - SINALIZAR OCORRENCIA AO
ATENDENTE

Manter as ocorréncias de manutencdo ou expansao da rede de
agualesgoto, entre outros incidentes, que possam impactar o volume de
solicitagBes e reclamagdes do servico.

Parametrizar regras para as ocorréncias registradas, como: ndo permitir
a abertura de determinadas SolicitacOes de Servicos, notificar clientes
impactados, entre outras regras.

Permitir que o sistema identifique as unidades consumidoras impactadas
pelas ocorréncias registradas, a fim de realizar alguma acéo para
comunicar o impacto da ocorréncia.

Quando um cliente impactado por uma ocorréncia/incidente for
identificado através de um canal de atendimento, deve ser possivel
exibir mensagem de impacto no fornecimento de agua na regido, para
isto, a solucdo deve fornecer a consulta ao quadro de avisos aos outros
canais de atendimento.

Prever o envio de comunicacdo para os clientes impactados relatando a
ocorréncia de campo que pode impactar o abastecimento de agua, de
forma que o cliente ndo precise ligar na central para informar a falta de
agua, mitigando o alto volume de atendimento.

Quando um cliente impactado por uma ocorréncia/incidente contatar a
central de atendimento, o sistema deve exibir ao atendente, de forma
que ele consiga notar que o cliente estd impactado por determinada
ocorréncia registrada.
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Oy SANASA

CAMPINAS

Cadastro de Consumidores

Requisito Funcional

ISO 9001

RF333 - CONSULTAR DETALHES DA
OCORRENCIA

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Permitir que o atendente possa consultar os detalhes de uma
ocorréncia/incidéncia registrada no sistema comercial, bem como, as
informacgdes da Ordem de Servigo vinculada no atendimento da
ocorréncia.

RNF INTEGRAR DADOS DE ORDENS DE SERVICO

1 - Essencial

RF281 - MANTER CADASTRO DE
CLIENTE

RF282 - CONSULTAR HIDROMETRO

RF285 - MANTER CADASTRO DE
LOCALIZACAO

Manter o cadastro de cliente pessoa fisica, pessoa juridica e érgao
publico.

Permitir que os campos que compde o cadastro do cliente sejam
parametrizaveis, de forma que seja possivel classificar a tipologia do
cliente, sua relagdo com a empresa (Titular do Contrato, Proprietério do
imével, érgdo publico, cliente especial etc.) e regras de faturamento.
Este cadastro deve comegar a partir do processo do pedido da ligacdo
nova.

Obter informagdes de cadastro de hidrémetro, bem como, suas
caracteristicas de marca, vazao, tipo, indicador de propriedade (empresa
ou cliente), situagdo (em uso, disponivel ou manutencéo).

RNF INTEGRAR DADOS DE HIDROMETRO

Manter os atributos de cadastro necessarios para a operagao da empresa,
tais como, MUNICIPI10, BAIRRO, LOGRADOURO, LOCALIDADE,
UNIDADE ORGANIZACIONAL, LOJA DE ATENDIMENTO,
EMPRESAS TERCEIRA.

Obedecer ao conceito de hierarquia da base cadastral geografica
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Oy SANASA

CAMPINAS

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

ISO 9001

RF286 - MANTER ATRIBUTOS DE
CADASTRO

RF287 - MANTER CADASTRO DE
IMOVEL

RF288 - MANTER CAMPANHAS DE
RECADASTRAMENTO

RF289 - EXECUTAR ACAO DE
RECADASTRAMENTO EM CAMPO

RF290 - SINCRONIZAR DADOS DAS
ACOES DE RECADASTRAMENTO

Manter os atributos que podem ser utilizados em alguma operacao de
cadastro, como: Setor de Abastecimento, Sistema de Abastecimento,
Bacia de Esgoto, Quadra de Esgoto, Fonte de Contato do cliente, Tipo
de Cliente Especial (Ex.: autoridade, desembargador, juiz, entre outros),
Tipo de Ramo de atividade (Ex.: hotel, residéncia, prédio, entre outros),
entre outros atributos.

Manter o cadastro de imoveis, que detém a informacao dos dados fisicos
do imdével e da ligacdo de dgua/esgoto.

As informagdes de hidrometro e dados georreferenciados do imével
devem ser obtidas a partir de integracdo com as solu¢des SANEGEO e
SANEGEDO GIS, respectivamente.

Manter as campanhas para a¢do de recadastramento de dados do cliente,
imaével e ligagdo, que deve ser executada pela equipe de campo.

Esta funcionalidade agrupa as Unidades Consumidoras que atendem a
determinados requisitos com alguma finalidade, exemplo:
recadastramento de dados em campo ou avalia¢do da qualidade dos
dados cadastrados para as Unidades Consumidoras de determinada
regido.

Esta acdo é 2 - 2 - Essencial para verificar a qualidade do cadastro, bem
como, o enriquecimento e atualizagdo constante do cadastro do cliente,
imadvel e ligagdo.

Permitir que a equipe de campo utilize uma aplicagdo MOBILE para
executar as agles de recadastramento ou qualidade do cadastro em
campo.

Garantir que os dados apurados nas a¢des de recadastramento em campo
e operados via aplicacdo Mobile, sejam sincronizados de forma
automatizada e on-line para o sistema comercial, para futura validacdo e
efetivacdo dos dados.
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Oy SANASA

CAMPINAS

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

ISO 9001

RF291 - COMPARAR DADOS DAS
ACOES DE RECADASTRAMENTO

RF293 - VALIDAR DADOS COLETADOS
EM CAMPO

RF294 - PARAMETRIZAR ACOES DE
RECADASTRAMENTO

RF295 - ATUALIZAR DADOS MESTRES

RF48 - MANTER O CADASTRO
INDIVIDUAL DE MARCACAOI/TAG

RF49 - MANTER O CADASTRO _
MASSIVAMENTE DE MARCACAOQO/TAG

RF50 - VINCULAR MANUALMENTE
UMA MARCACAOITAG

Prover a comparacdo dos dados cadastrais coletados pelas a¢des de
recadastramento em campo, com os dados mestres registrados no
Sistema Comercial e demonstrar 0s dados comparados em uma tela no
sistema comercial.

Permitir a aprovacdo dos dados coletados em campo para que sejam
atualizados nos dados mestres do cadastro.

Parametrizar agdes que podem ser realizadas em campo para atualizacdo
cadastral realizada durante a execu¢do de uma agdo de recadastramento,
via operacéo com aplicativo Mobile.

Permitir o tratamento dessas a¢Oes de atualizacdo cadastral no sistema
comercial.

Permitir a realizacdo de alteracGes cadastrais, oriundas das campanhas
ou acdes de recadastramento, conforme parametrizac&o, sendo
atualizagdo automatica ou atualizagdo mediante aprovagéo.

Cadastrar de forma individual uma marcagdo/tag, que pode ser
associada a uma unidade consumidora para classifica-la diante de
alguma necessidade de negécio.

Exemplo de marcadores: VIPs, grandes consumidores, 6rgao publicos,
etc.

Cadastrar de forma massiva uma marcagao/tag, que pode ser associada a
uma unidade consumidora para classifica-la diante de alguma
necessidade de negdécio.

Exemplo de marcadores: VIPs, grandes consumidores, 6rgdo publicos,
etc.

Vincular de forma manual um marcador/tag em uma unidade
consumidora, para classificad-la em algum critério de negdcio.
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Oy SANASA

CAMPINAS

2 - Importante

3 - Desejavel

Requisito Nao
Funcional

1 - Essencial

Administrar Registro de Atendimento

ISO 9001

RF51 - VINCULAR MASSIVAMENTE
UMA MARCACAO/TAG

RF283 - GERENCIAR COMUNICAGAO
CONSENTIDA PELO CLIENTE

RF284 - MATER DADOS ADICIONAIS
DO CLIENTE

RF292 - GERAR INDICADOR DE
QUALIDADE DO CADASTRO

RNF105 - INTEGRAR INFORMACOES
DO CADASTRO DE LOCALIZAGCAO
COM INFORMAGOES
GEORREFERENCIADAS

RNF106 - DISPONIBILIZAR DADOS DA
LIGACAO

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Parametrizar as regras de vinculagéo automatica de marcadores/TAGs
em unidades consumidoras, para classifica-la em algum critério de
negaécio.

Permitir a inclusdo e gestdo do contato do cliente em listas de restri¢do
de contato, exemplo: funcionalidade néo perturbe (item em
conformidade com LGPD).

Garantir que os contatos com restrigdo ndo recebam comunicagoes
automaticas da solugdo via 0s meios ndo consentidos.

Manter as informac6es informais do cliente para estreitar um
relacionamento confiavel, exemplo de informagdes.: preferéncias, redes
sociais, apelido, aniversario etc.

Gerar o indicador de qualidade do cadastro, que é obtido através da
comparacao dos dados que foram apurados pela acéo de
recadastramento versos os dados mestres do sistema comercial.

Manter o cadastro de localizagdo (municipio, localidade, setor, quadra,
lote, logradouro) integrados com o sistema de localizagdo geogréfica -
SANEGEO GIS

Disponibilizar as informagdes de cadastro do imével, do consumidor e
da ligacdo SANEGEO.
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Oy SANASA

CAMPINAS

Requisito Funcional

1 - Essencial

ISO 9001

RF256 - PARAMETRIZAR WORKFLOW
DOS FLUXOS PARA REGISTRO DE
ATENDIMENTO

RF257 - GERENCIAR REGRAS DO
WORKFLOW DE ATENDIMENTO

RF258 - CONFIGURAR TIPO DE
REGISTRO DE ATENDIMENTO
PERMITIDO POR CANAL DE
ATENDIMENTO

RF262 - DEFINIR O CANAL DE
ATENDIMENTO DO ATENDENTE

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Permitir a parametrizagéo de workflow para o fluxo de atendimento,
atendendo aos diversos tipos de Registros de Atendimento e
Solicitacbes de Servigo da empresa.

Garantir que o fluxo de atendimento seja 0 mesmo nos multicanais de
atendimento da empresa, como URA, Call-Center, Atendimento
Presencial, WhatsApp, Agéncia Virtual, APP Mobile, Chatbot, Midias
Sociais e canais externos.

RNF PROVER MULTICANAIS DE ATENDIMENTO

Para cada tipo de registro de atendimento, prover a configuracao de
formularios, workflow de aprovacao e regras de negdcios com
desdobramentos especificos para execucdo de cada atendimento.

Sao exemplos de regras: abertura automatica de determinada Ordem de
Servico vinculada ao registro de atendimento, venda de &gua (&gua a
granel), anexo obrigatério de documentos, lancamento de servigos na
fatura, permissdo de parcelamento, emissao de faturas por e-mail ou
outro canal, emissdo de documentos, entre outras regras e
desdobramentos.

Permitir a parametrizacdo dos tipos de registro de atendimento a serem
disponibilizados ao consumidor através dos canais de autoatendimento
disponiveis.

Definir o canal de atendimento do atendente e viabilizar a troca entre
canais conforme disponibilidade ou demanda do atendimento.
Exemplificando: o atendente iniciou sua jornada de atendimento
recepcionando as ligacBes da central de atendimento, porém no meio do
periodo alterou sua jornada para o atendimento do chat ou e-mail,
devido a demanda deste canal de atendimento.
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COASMAPNIANSAAS Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A
ISO 9001

Parametrizar SLA (Acordo de Nivel de Servico) para os tipos de
Registro de Atendimento, a fim de garantir a priorizagéo do
atendimento.

RF263 - MANTER SLA PARA OS TIPOS
DE REGISTRO DE ATENDIMENTO

Apurar e demonstrar o SLA (Acordo de Nivel de Servigo) dos registros
de atendimento baseado na data e hora de abertura da solicitagéo até seu
encerramento.

RF264 - APURAR O SLA DOS
REGISTROS DE ATENDIMENTO

Através de Machine Learning, avaliar o fluxo de atendimento, no que
diz respeito a cliques, telas navegadas, tempo de atendimento, entre
outros indicadores que suportem a otimizacdo do fluxo de atendimento.

RF265 - OTIMIZAR FLUXO DE

2-Importante  +eNDIMENTO

Restringir a visualizaco e o acesso de determinados fluxos de
atendimento (registro de atendimento) por usudrio, perfil ou area de
atuacao.

Exemplo: somente os usuérios da area de cobranca podem abrir um
registro de atendimento para reparcelamento.

RF259 - MANTER PERMISSAO AOS
TIPOS DE REGISTRO DE
ATENDIMENTO POR PERFIL DE
USUARIO

3 - Desejavel

RF260 - MANTER SCRIPTS E Permitir a criacdo de uma sistematica de revisao e disseminacéo de
FRASEOLOGIAS DE ATENDIMENTO scripts e fraseologias para apoiar o time de atendimento.

Criar fluxos de trabalho personalizados que permitem orientar os
atendentes por meio de interagdes complexas com o cliente.

Exemplo de fluxo: material demonstrando as etapas de um processo de
troca de titularidade, de ligagao de agua, procedimento para requisigdo
de estorno, entre outros exemplos.

RF261 - MANTER FLUXOS COM
PROCESSOS DE ATENDIMENTO

Requisito Néo RNF102 - PROVER TEMPLATE PARA

Funcional 2 - Importante WORKELOW Prover templates parametrizaveis de workflow.

20




OSANASA Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

CAMPINAS

3 - Desejavel

Contrato de Fidelidade

1ISO 9001

RNF101 - EMITIR ALERTA DE
CONTROLES DA OPERACAO

RNF100 - INTEGRAR ATENDIMENTO
OMNICHANNEL

Permitir o envio de alertas (via e-mail ou sistema) a partir
parametrizacBes com base em informacfes gerenciais e operacionais de
controle do andamento das atividades (ex.: lista de demandas pendentes,
consultas recebidas, checklist de atividades e operagdes com atividades
em atraso, etc.).

Preservar Unica estrutura de workflow de atendimento nos multicanais,
que sdo: URA, Call-center, Atendimento presencial, WhatsApp,
Agéncia Virtual, Chatbot, Voicebot.

Disponibilizar servicos de integracéo a ser consumido pelos outros
servigos de atendimento existentes, além da solu¢do comercial, para
garantir a solicitagdo e acompanhamento dos atendimentos de forma
integrada e centralizada.

Requisito Funcional

1 - Essencial

RF300 - MANTER TIPOS DE
FIDELIDADE

RF301 - MANTER REGRAS DE
PARTICIPACAO POR TIPO DE
FIDELIDADE

RF302 - MANTER REGRAS DOS
BENEFICIOS POR TIPO DE FIDELIDADE

RF303 - AGRUPAR LIGAGOES EM M3
COMO PARCEIROS

Permitir manter os tipos de fidelidade a serem disponibilizados aos
clientes.

Este recurso deve ser disponivel apenas para Clientes do tipo Comércio,
Indstria e Hospitais.

Permitir a configuragdo de regras para validar a permissao do cliente de
participacdo em cada tipo de fidelidade existente.

Permitir a configuracdo de regras para definir o beneficio a ser
fornecido em cada tipo de fidelidade existente.

A partir de regras de agrupamento pré-definidos, permitir definir uma
ligagdo como principal e associar outras ligagbes como parceiros desta
ligacéo principal.
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COASMAPNIANSAAS Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A
ISO 9001

Gestdo de Tarifas

Requisito Funcional

Parametrizar um workflow de aprovacéo para as solicitagdes de
RF216 - PARAMETRIZAR APROVACAO enquadramento em tarifas especiais, de baixa renda, tarifa social etc.,
DE TARIFAS ESPECIAIS que foram solicitadas por clientes durante o atendimento ou via
processos judiciais.

1 - Essencial

Permitir manter os tipos de servigos de faturamento, com respectivos

RF218 - MANTER SERVICOS PARA atributos e regras de cadastro.

FATURA Para cada servicos deve-se associar as regras de tarifacéo.

i Permitir a inclusdo e cancelamento de servigos a serem cobrados de
RF219 - MANTER VINCULO DE determinada Unidade Consumidora.
SERVICOS A UNIDADE Permitir escolher o tipo de servico, quantidade de parcelas e més que
CONSUMIDORA comecard a cobranga do servigo, dentre outras informagdes conforme

regras de faturamento de cada servigo.

Permitir definir as regras de cobranca e tarifas para cada servico.
Permitir incluir a cobranca de servicos juntamente ou apartados da
fatura de consumo.

RF220 - PARAMETRIZAR FORMA DE
COBRANCA PARA SERVICOS

Manter multi tarifas, permitindo associé-las a uma regiéo, localidade,
categoria de imdvel, entre outros tipos de vinculac&o.

Tarifas empresa: tarifa padrdo, tarifas especiais para contratos especiais,
tarifa baixa renda, tarifa social etc.

RF221 - REGISTRAR MULTI TARIFAS

RF222 - PROGRAMAR O REAJUSTE DAS

TARIFAS Programar automaticamente o reajuste das tarifas da empresa.
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OSANASA Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

CAMPINAS

3 - Desejavel

Requisito Néo
Funcional

1 - Essencial

Administrar Faturamento

1ISO 9001

RF223 - MANTER CADASTRO DE
INDICES E IMPOSTOS

RF224 - ATUALIZAR TAXAS
AUTOMATICAMENTE

RF217 - FATURAR SERVICOS
ADICIONAIS

RNF97 - OTIMIZAR ATUALIZACAO DE
TARIFAS

RNF98 - SINCRONIZAR TARIFAS

Manter o cadastro, a principio, dos seguintes indices e impostos:
- Imposto Federal;

- Percentual de Multa por inadimpléncia;

- Juros de Mora;

- Indice Nacional de Precos ao consumidor amplo (IPCA);

- Indice de Corre¢do monetaria;

- PIS/ICOFINS;

- ICMS;

- Indice de Reajuste do parcelamento;

- TCAB - Tributo de Captagdo de Agua Bruta.

Permitir a atualizagdo de indices, impostos, taxas multi-municipais e
federais através das fontes provedoras dessa informagao, ou seja,
integrar o sistema comercial com o sistema financeiro ou sistemas
externos para atualizacéo de tais informacdes de forma automatica e
direto na fonte.

Permitir a inclusdo consentida de servigos adicionais na fatura do
cliente, como acdo de doagdo, vendas de produtos, entre outros servigos.
Garantir a incorporagdo e discriminacdo destes servicos na fatura de
consumo.

Garantir que, para o cadastramento de tarifas diferenciadas, ndo seja
necessario o preenchimento de toda a tabela de tarifas da empresa,
mesmo para aquelas que ndo irdo sofrer alteracéo.

Garantir que as tarifas ajustadas reflitam em todos os canais de
entrada/saida da solugdo comercial.
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CAMPINAS

Requisito Funcional

1 - Essencial

1ISO 9001

RF135 - PARAMETRIZAR REGRAS DE
FATURAMENTO

RF136 - PARAMETRIZAR MEDIDORES
INTELIGENTES

RF137 - PARAMETRIZAR LAYOUT DE
FATURA SIMULTANEA

RF138 - PARAMETRIZAR LAYOUT DE
SEGUNDA VIA

RF139 - PARAMETRIZAR LAYOUT DE
FATURA EM BRAILE

RF140 - PARAMETRIZAR LAYOUT DE
FATURA CONVENCIONAL

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Permitir a parametrizacdo ampla de regras e conceitos de faturamento,
no que tange a leitura, consumo, tarifas, servigos adicionais, entre
outros.

Garantir que o sistema apligue automaticamente as regras atualizadas de
faturamento no sistema comercial e no aplicativo mobile ou outro
servigo que faca uso destas informacgoes.

Parametrizar o fluxo de faturamento para medidores inteligentes,
exemplo: medir automaticamente o consumo a cada 1 hora.

Parametrizar o layout das faturas de entrega simultanea com layout
definido pela empresa.

Parametrizar o layout das faturas de segunda via com layout definido
pela empresa.

Permitir a parametrizacdo do layout das faturas em Braile.

Permitir a parametrizacéo do layout das faturas convencionais.

24
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CAMPINAS

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

1ISO 9001

RF141 - MANTER CADASTRO DE
MENSAGEM NA FATURA

RF143 - GERENCIAR FATURAMENTO
POR MEDIA DE CONSUMO

RF144 - MANTER OS ATRIBUTOS DE
FATURAMENTO

RF145 - PARAMETRIZAR OS
ATRIBUTOS DE FATURAMENTO

RF147 - MANTER CADASTRO DE
LIMITES DE CONSUMO

Parametrizar mensagens para serem impressas nas faturas, conforme
prioridade, espago no layout, critérios de medicgéo/faturamento
aplicados, legislacdo, mensagem relativa a Declaragdo de Quitacdo
Anual de Débitos, definicdo por grupo de faturamento, definicdo por
setor, definigdo por logradouro, definigéo por roteiro ou defini¢do por
matricula, entre outros critérios.

Permitir a inclusdo ou suspengdo da apuracao da leitura por média de
consumo.

Manter o cadastro dos atributos inerentes ao processo de faturamento.

Atualmente séo considerados atributos do faturamento:

- Anormalidade de leitura;

- Motivo de Cancelamento de fatura;

- Motivo de Revisdo e Retificacao;

- Acles de faturamento (isentar cobranca de esgoto, isentar rateio etc.);
- Salério Minimo;

- Unidades gestoras;

- Contratos de prestacdo de servigo com empresas terceiras responsaveis
pela medicédo/faturamento em campo;

- Leituristas.

Estes atributos devem ser considerados como exemplos. Os atributos
devem ser definidos conforme processo de faturamento.

Parametrizar a tela e os campos do cadastro de cada atributo de
faturamento, de forma a trazer flexibilidade para o negécio.

Manter o cadastro das faixas de Limite de Consumo de agua por metro
cubico.
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Manter o cadastro dos aparelhos mobiles das operacGes e dos
microcoletores.

Permitir o0 monitoramento dos dispositivos na unidade responsavel,
status de utilizacdo, equipe de campo detentora, entre outros atributos de
monitoramento.

RF148 - GERENCIAR DISPOSITIVOS E
MICROCOLETORES

Parametrizar o workflow de analise e tratamento de faturas retidas, bem
como os seus desdobramentos, por exemplo: ndo gerar notificagdo de
débito e corte para a Unidade Consumidora com fatura em revisao

RF142 - PARAMETRIZAR WORKFLOW
DE FATURAS EM REVISAO

Manter o cadastro do atributo "Formas de Entrega", que representa a
condicdo de entrega de uma fatura, exemplos: fatura entregue, fatura
retida, fatura devolvida, entre outros tipos.

RF146 - MANTER CADASTRO DAS
FORMAS DE ENTREGA DA FATURA

Leitura Simultanea

Requisito Funcional
_ RF232 - REALIZAR LEITURA Pgrm!tlr a realizacdo da!en_ura e m(_edlgag em campo, permmnd_o ao
1 - Essencial leiturista informar ocorréncias que interfiram no processo de leitura ou
SIMULTANEA - e
que contribuam para analise futura.

RF233 - DISPONIBILIZAR ROTEIRO DE  Disponibilizar roteiro de leitura, previamente definido, para consulta e
LEITURA execugdo em campo pelo leiturista.

Permitir a operagdo de backups e arquivos com dados do faturamento,
para resguardar processo de falha no sincronismo entre o aplicativo
Mobile e solugdo comercial.

RF235 - CONTIGENCIAR OS DADOS DO
FATURAMENTO
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CAMPINAS

2 - Importante

1ISO 9001

RF228 - FATURAR DURANTE LEITURA
SIMULTANEA

RF230 - RELATAR FATURA EM
REVISAO

RF239 - REALIZAR RELEITURA
SIMULTANEA DE FATURA RETIDA

RF229 - ANALISE DOS DADOS DA
LEITURA

RF226 - SINCRONIZAR OPERAGCAO DE
FATURAMENTO

Permitir o faturamento através da medicdo do consumo e célculo da
fatura in loco operado via aplicativo mobile.

Tomando como base:

- Contrato firmado com a Unidade Consumidora

- Regras de faturamento

- Parcelamentos

- Tratamentos das Baixas de Pagamento

- Servicos Adicionais

Portanto, garantir a geracdo da fatura aplicando as tarifas adequadas,
volume de agua, parcelamentos vigentes, servicos vigentes, créditos
vigentes, regras vigentes.

Permitir, na leitura simultanea, a sinalizacdo da necessidade de reviséo
de fatura, devido a alguma anormalidade identificada pelo leiturista.
Sincronizar a operagdo entre leitura simulténea e a solucdo comercial.

Permitir a realizag&o da releitura de fatura retida em campo, conforme
demanda das faturas analisadas no sistema comercial.

Identificar, demonstrar e tratar as inconsisténcias nos dados das leituras
obtidas.

Neste momento deve-se aplicar os algoritmos de validacéo das leituras,
conforme regras de faturamento da SANASA.

Garantir a sincronia, em tempo real, do roteiro de faturamento com a
leitura simultanea (em campo) para que os leituristas possam executar 0
roteiro de faturamento e retornar para o sistema comercial as
informac0es do processo de faturamento, como: medigéo do consumo,
fatura gerada, fatura em revisdo, entre outras informacdes pertinentes a
este processo.
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CAMPINAS

Medic¢do
Requisito Funcional

3 - Desejavel

1ISO 9001

RF227 - GRAVAR COORDENADA
GEOGRAFICA DO DISPOSITIVO
MOBILE

RF234 - ENVIAR E RECEBER
MENSAGENS NO DISPOSITIVO
MOBILE

RF236 - CAPTURAR FOTOS DURANTE
O FATURAMENTO VIA MOBILE

RF237 - CAPTURAR VIDEOS DURANTE
O FATURAMENTO VIA MOBILE

RF238 - COLETAR ASSINATURA
DIGITAL DO CLIENTE VIA
DISPOSITIVO MOBILE

RF231 - IMPRIMIR FATURA EM
REVISAO

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Gravar as coordenadas geograficas (latitude/longitude) do dispositivo
Mobile em opera¢do a cada registro em campo.

Permitir o envio e recebimento de mensagens instantaneas entre a
solucdo comercial e a solucgdo de leitura simultanea.

Capturar fotos durante a operacéo do roteiro de faturamento.
Permitir o envio do contedido capturado para o sistema comercial, para
que possam ser consultadas.

Capturar videos durante a operagao do roteiro de faturamento.
Permitir o envio do contelido capturado para o sistema comercial, para
gue possam ser consultadas.

Através de regras e parametros estabelecidos no sistema comercial,
permitir a coleta digital da assinatura via sistema Mobile.
Garantir que a assinatura fique vinculada a fatura emitida

Apo6s confirmacdo da leitura Simultanea, permitir a impressdo da fatura
em revisdo para entregar e notificar o cliente sobre a fatura que seré
enviada para analise.

1 - Essencial

RF240 - REGISTRAR LEITURA VIA
TELEMETRIA

Permitir o registro de leitura através de telemetria, que é a leitura de
forma remota, através de medidores inteligentes. Apés registro, 0s
dados de leitura seguem o fluxo de faturamento regular.
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CAMPINAS

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

1ISO 9001

RF241 - ALTERAR CONSUMO MEDIO

RF242 - ALTERAR CONSUMO PASSADO

RF245 - PARAMETRIZAR REGRAS DE
CONSUMO

RF247 - ANALISAR RELEITURA

RF243 - APURAR FATURAS COM
CONSUMO ELEVADO

RF244 - NOTIFICAR FATURA COM
CONSUMO ELEVADO

Permitir o ajuste da média de consumo de uma determinada referéncia,
ou 0 consumo de uma Unidade Consumidora para uma referéncia
anterior, que ja pode ter sido paga.

Garantir que o sistema gere a compensacao do valor em faturas futuras,
ou em qualquer fatura que esteja em aberto.

Permitir o ajuste do consumo de uma Unidade Consumidora para uma
referéncia anterior, que j& pode ter sido paga.

Garantir que o sistema gere a compensacéo do valor em faturas futuras,
ou em qualquer fatura que esteja em aberto.

Parametrizar regras para identificar automaticamente, durante o
faturamento, um consumo elevado ou abaixo do esperado.

Permitir a analise e aprovagdo da fatura com releitura efetuada.
Garantir o refaturamento, geracéo e envio da fatura com o novo
consumo aprovado, para o cliente.

Consultar faturas que registraram consumo elevado durante a medicéo
do servigo e que estdo aptas para receberem junto da fatura um alerta de
consumo elevado.

Emitir aviso de consumo elevado nas faturas que atenderem os critérios
de consumo elevado.
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CAMPINAS

Gerir Faturamento
Requisito Funcional

2 - Importante

ISO 9001

RF246 - REALIZAR RELEITURA DE
FATURA RETIDA

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Permitir a releitura de fatura retida via operacdo manual que pode ser
realizada pelo leiturista sem o aplicativo mobile, ou seja, o sistema deve
gerar um formulario com as informacdes para a releitura, permitir a
impressdo do formulario e prever uma funcionalidade para inserir
manualmente 0 novo consumo apurado em campo.

1 - Essencial

RF209 - ACOMPANHAR
FATURAMENTO ANALITICO

RF210 - COMPARAR PERIODOS DE
FATURAMENTO

RF214 - SIMULAR ATUALIZAGCAO DE
VALORES DE FATURA

RF213 - SIMULAR VALOR DA FATURA

Prover o acompanhamento analitico do faturamento, bem como, as
situacOes que podem ocorrer no processo de faturamento de Unidade
Consumidora regular ou de medicdo individualizada, assim como, visao
de Unidades Consumidoras inativas, consumo de Unidades
Consumidoras ja apuradas, Unidades Consumidoras com apuragéo de
medi¢do em anormalidade, entre outros dados.

Permitir a comparagdo do faturamento entre duas referéncias (més/ano),
por setor de faturamento, grupo de faturamento, unidade consumidora,
entre outros atributos de comparagéo.

Permitir a simulag&o do célculo de multa, juros de mora, atualizagdo e
corre¢do de uma fatura.

Permitir informar na simulac&o o valor histdrico, data de vencimento e
data de pagamento.

Permitir a simulacdo do valor de uma fatura baseando-se em atributos
como: consumo, leitura de esgoto e economias.
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Oy SANASA

CAMPINAS

Faturamento

2 - Importante

3 - Desejavel

ISO 9001

RF207 - MONITORAR OPERAGCAO DE
FATURAMENTO

RF208 - CONSULTAR EVOLUGCAO DO
ROTEIRO DE FATURAMENTO

RF212 - GERENCIAR PRODUTIVIDADE
DA OPERACAO DE FATURAMENTO

RF215 - MANTER INDICE (RECEITA
DIFERIDA X CUSTO ENVOLVIDO)

RF211 - VISUALIZAR ROTEIRO DE
FATURAMENTO GEOGRAFICAMENTE

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Acompanhar a situacdo (status) de um roteiro de faturamento, bem
como, o status da apuracdo de medicéo.

Exemplo: porcentagem de faturamento apurado, porcentagem de
faturamento a efetuar, roteiro encerrado, entre outras formas de
exibicéo.

Acompanhar em um painel quantitativo por unidades consumidoras a
evolugdo do faturamento da referéncia atual por roteiro, grupo de
faturamento e andlises de faturas.

Monitorar e demonstrar a produtividade dos leituristas através de
registros da data e hora de saida/chegada na empresa, intervalo de
lanche, intervalo de almogo, tempo de deslocamento, tempo de
processamento das requisicoes, entre outros atributos.

Manter o indice referente ao percentual da receita e custos para calculo
dos custos envolvidos sobre a receita que sera diferida.

Exemplo o més de referéncia de 01/2020, o percentual entre receita e
custo total ficou 20,79%. Caso neste més a receita diferida fosse de R$
10.000.000,00, o custo dessa receita ficaria R$
2.079.000,00(10.000.000,00 x 20,79%)

Através das coordenadas geograficas dos dispositivos mobile, exibir em
tempo real o andamento do faturamento com visualizacdo atraves de um
mapa geografico.
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CAMPINAS

Requisito Funcional

1 - Essencial

ISO 9001

RF149 - AGRUPAR MEDIGAO
INDIVIDUALIZADA
INDIVIDUALMENTE

RF150 - AGRUPAR VINCULO DE
MEDICAO INDIVIDUALIZADA
MASSIVAMENTE

RF151 - CONFIGURAR FORMA DE
MEDICAO INDIVIDUALIZADA COM
RATEIO

RF152 - CONFIGURAR FORMA DE
MEDICAO INDIVIDUALIZADA SEM
RATEIO

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Vincular e desvincular de forma individual as unidades consumidoras
afiliadas a uma unidade principal, processo caracterizado como
Medicdo Individualizada, conforme parametrizacGes definidas.

Este processo é realizado devido a ligagdo individual de agua em um
espaco coletivo. Ex.: individualizar &gua em um prédio.

Vincular e desvincular de forma massiva as unidades consumidoras
afiliadas a uma unidade consumidora principal, processo caracterizado
como Medicéo Individualizada, conforme parametrizagfes definidas.

Este processo é realizado devido a ligagéo individual de &gua em um
espaco coletivo. Ex.: individualizar &gua em um prédio.

Parametrizar a forma de faturamento COM RATEIO para uma medicéo
individualizada.

Neste caso, no processo de faturamento a diferenca de consumo que
existir entre o medidor principal e os medidores afiliados sera rateado e
distribuido igualmente nas faturadas das unidades consumidoras
afiliadas, sendo assim, para este tipo de Medicao Individualizada ndo
haverd geracdo de fatura de consumo para a unidade consumidora
principal, somente para as unidades consumidoras afiliadas.

Parametrizar a forma de faturamento SEM RATEIO para uma medi¢do
individualizada.

Neste caso, no processo de faturamento a diferenca de consumo que
existir entre o medidor principal e os medidores afiliados seré cobrado
em uma fatura gerada para a unidade consumidora principal, sendo
assim, para este tipo de Medicéo Individualizada havera geracdo de
fatura de consumo para as unidades consumidoras principal e afiliadas.
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CAMPINAS

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

1ISO 9001

RF153 - PARAMETRIZAR
CRONOGRAMA DE FATURAMENTO

RF154 - PARAMETRIZAR CALENDARIO
DE FATURAMENTO

RF155 - FATURAR MANUALMENTE

RF157 - OPERAR FATURAMENTO EM
SOLUCAO UNICA E INTEGRADA

RF159 - FATURAR POR ESTIMATIVA

RF162 - FATURAR ESGOTO PARA
IMOVEIS SEM LIGACAO DE AGUA

Parametrizar no cronograma de leitura e faturamento, as datas
envolvidas no processo de faturamento, como: data de faturamento, data
de vencimento, entre outras datas.

Parametrizar o calendario de faturamento, leitura e outros de
necessidade da empresa registrando independentemente: feriados
nacionais, feriados Locais, feriados regionais, entre outros feriados.

Permitir o faturamento através da digitagdo manual do consumo.
Gerar a fatura de consumo tomando como base:

- Contrato firmado com a Unidade Consumidora

- Regras de faturamento

- Parcelamentos

- Tratamentos das Baixas de Pagamento

- Servicos Adicionais

Portanto, garantir a geracdo da fatura aplicando as tarifas adequadas,
volume de agua, parcelamentos vigentes, servicos vigentes, créditos
vigentes, regras vigentes.

Viabilizar em uma Unica solugdo o faturamento de todo tipo de ligacéo:
regular, 6rgdos publicos, contratos especiais, grandes consumidores,
clientes especiais, economia mista, entre outros tipos de
clientes/contratos.

Permitir o faturamento através da média do consumo por estimativa.

Permitir a sistematica de medicéao e faturamento do esgoto para clientes
que nao possui ligacdo de agua.
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CAMPINAS

1ISO 9001

RF163 - FATURAR DIVERSOS
HIDROMETROS DE UMA UNIDADE
CONSUMIDORA

RF164 - GERAR FATURA UNIFICADA
POR M3

RF165 - GERAR FATURA UNIFICADA
POR VALOR

RF166 - GERAR FATURA INDIVIDUAL

RF167 - FATURAR ESGOTO PARA
FONTE ALTERNATIVA DE CONSUMO
DE AGUA

RF168 - FATURAR A UTILIZACAO DE
AGUA FRIA E AGUA QUENTE

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Permitir o faturamento dos diversos hidrémetros que podem estar
vinculados a uma mesma unidade consumidora.

O agrupamento das faturas podem ser por M3 ou por Valor Faturado
por hidrémetro.

Permitir gerar fatura Unica consolidando as leituras de diversos
hidrémetros em uma Unica unidade consumidora.

Permitir gerar fatura Unica consolidando os valores faturados de
diversos hidrémetros em uma Unica unidade consumidora.

Permitir gerar fatura regular consolidado a leitura registrada para a
Unidade Consumidora.

Permitir o faturamento diferenciado do valor de esgoto para residéncias
com fonte alternativa de consumo de 4gua (exemplo: poco artesiano,
entre outros), ou seja, se 0 imével possuir uma fonte alternativa de
consumo além do consumo de &gua provido pela Empresa, no momento
da geracdo de fatura, o sistema deve permitir realizar o somatério dos
dois consumos (fornecido pela Empresa + fonte alternativa) em uma
Unica fatura.

Permitir o faturamento caracteristico e especifico de ligagdes com
consumo de agua quente e fria.
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CAMPINAS

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

1ISO 9001

RF174 - FATURAR CONTRATO DE NAO
CLIENTE

RF175 - VINCULAR CLIENTE PARA
FATURA EM BRAILE

RF176 - GERAR FATURA DE CONSUMO
MASSIVAMENTE

RF177 - GERAR FATURAS AVULSAS

RF178 - CANCELAR FATURA
INDIVIDUALMENTE

RF179 - CANCELAR FATURA
MASSIVAMENTE

RF180 - VISUALIZAR FATURA

Gerar fatura para clientes que ndo possuem relacionamento de Unidade
Consumidora com a empresa, sendo assim, a geracdo da fatura acontece
conforme contrato firmado com a SANASA.

Permitir a indicacdo de cliente para receber fatura em braile.

Permitir a geracdo massiva de faturas, de forma que néo onere o
processamento do sistema, devido ao alto volume.
Prever processamento batch.

Calcular, gerar e emitir faturas avulsas para uma mesma competéncia
(més/ano), além das faturas de consumo faturadas ou a faturar.

Permitir o cancelamento de uma fatura de forma individual.
Garantir a rastreabilidade desta operacdo e integracdo com a solugdes de
gestao financeira e de registro contabil.

Permitir o cancelamento de faturas de forma massiva.
Garantir a rastreabilidade desta operacéo e integracdo com a solu¢des de
gestdo financeira e de registro contabil.

Permitir a visualizacdo e download de uma fatura gerada.
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CAMPINAS

1ISO 9001

RF181 - EMITIR SEGUNDA VIA DE
FATURA

RF182 - ADICIONAR AGOES DE
FATURAMENTO

RF188 - APLICAR A COBRANCA DO
RATEIO POSTERGADO

RF190 - IMPRIMIR CONFISSAO DE
DiVIDA

RF191 - REGISTRAR MULTA E JUROS

RF192 - PARAMETRIZAR REGRA DE
MULTA E JUROS

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Permitir disponibilizar segunda via de fatura para o cliente.

RNF SEGUNDA VIA DE FATURA

Incluir uma condicdo de faturamento especial para uma unidade
consumidora. Ex.: isencdo de servicos, isen¢do de rateio, entre outros.

Permitir a aplicacdo da regra do rateio postergado para uma ligacéo de
Medicdo Individualizada, de forma que se houver a retificacdo de fatura
de apenas uma Unidade Consumidora afiliada, as demais unidades
consumidoras afiliadas a principal ndo fiquem em anélise e possam
seguir com seu faturamento normal.

Gerar, consultar e imprimir o documento de confissédo de divida.

Associar a cada cliente uma regra especifica para o calculo da
penalidade Exemplo: para o cliente regular aplicar multa, atualizacéo e
juros; para entidades publicas: aplicar apenas juros.

Parametrizar regras de calculo de penalidades especificas para o
pagamento atrasado de parcelas de parcelamento, juros calculado no
faturamento, juros calculado apds arrecadacdo na préxima fatura, entre
outras situacdes.

Prever o calculo das penalidades sobre itens especificos — regras de
excecdo (exemplo: multa sobre multa).
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1ISO 9001

RF193 - APURAR EVENTOS CONTABEIS

RF194 - INTEGRAR CONTABILIDADE

RF195 - AUDITAR EVENTOS
CONTABEIS

RF197 - CRIAR ROTEIRO DE
FATURAMENTO MANUAL

RF198 - CRIAR ROTEIRO DE
FATURAMENTO
SEMIAUTOMATIZADO

Apurar automaticamente o registro das movimentacfes contabeis para
cada evento comercial, que envolva valor (moeda), permitindo associar
cada cddigo de langamento as suas respectivas contas contabeis, que sdo
parametrizadas por tipos de eventos (faturamento, PIS/COFINS,
parcelamento, diversos, arrecadago, retificacdo, cancelamento, dentre
outros), perfil e natureza contabil.

Nivel dos eventos comerciais: apurado por Unidade Consumidora
Nivel dos eventos contabeis: consolidado por centro custo

Integrar a Solugdo Comercial com o ERP para enviar os eventos
contabeis de forma automatica, conforme periodicidade parametrizada.

Executar e demonstrar a conciliagdo dos eventos comerciais x contabeis,
para identificar discrepancias do processamento.

Criar manualmente o roteiro de faturamento para leitura do consumo
dos clientes e geracdo de fatura para pagamento.

Permitir a parametrizacéo de regras e atributos para geragéo do roteiro
de faturamento semiautomatizado, de forma que a area comercial
consiga validar e aprovar o roteiro pré-definido pelo sistema.

37




Oy SANASA
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ISO 9001

RF199 - CRIAR ROTEIRO DE
FATURAMENTO AUTOMATICO

RF200 - IMPRIMIR ROTEIRO DE
FATURAMENTO

RF202 - MANTER ADESAO DA FATURA
DIGITAL

RF156 - GERAR DOCUMENTO COM
CODIGO DE BARRAS

RF158 - FATURAR BASEADO NO
CONSUMO MEDIO DO CLIENTE

RF169 - FATURAR MEDIGAO
INDIVIDUALIZADA COM RATEIO NAS
FATURAS FILIADAS

RF170 - FATURAR MEDIGAO
INDIVIDUALIZADA SEM RATEIO NAS
FATURAS FILIADAS

Permitir a parametrizacéo de regras e atributos para geracgéo do roteiro
de faturamento automatico.

Imprimir o cronograma e o roteiro de faturamento para compartilhar
com as unidades regionais.

Através dos multicanais de atendimento, permitir a adesdo, consulta e
cancelamento da forma de recebimento da fatura (digital ou impressa)
Validar o e-mail cadastrado para recebimento da fatura digital.

Gerar codigo de barras para pagamento para toda fatura, aviso de
cobranca e aviso de corte emitidos através do sistema comercial e
aplicativo mobile.

Permitir o faturamento através da média do consumo do cliente, a partir
da incluséo ou suspengdo da apuracao da leitura por média de consumo
no cadastro do cliente.

Permitir a parametrizacdo do faturamento da medi¢do individualizada
COM RATEIO da diferenga do medidor principal e o somatdrio dos
consumos das matriculas afiliadas, distribuido igualmente entre as
ligagdes afiliadas, sendo assim, quando ocorrer o faturamento para este
tipo de MI nédo havera geracao de fatura de consumo para a ligagao
principal, somente para as ligacGes afiliadas.

Permitir o faturamento da medic&o individualizada SEM RATEIO da
diferenca do medidor principal e o somat6rio dos consumos das
matriculas afiliadas, sendo assim, quando ocorrer o faturamento para
este tipo de MI haverd a geracdo das faturas de consumo para as
ligaces afiliadas e para a ligacdo principal; a fatura da ligacéo principal
é obtida através da diferenca de consumo apurada no medidor principal
x medidores afiliados.
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CAMPINAS

2 - Importante

1ISO 9001

RF183 - INCLUIR FATURA EM REVISAO
INDIVIDUALMENTE

RF184 - INCLUIR FATURA EM REVISAO
MASSIVAMENTE

RF185 - MONITORAR FATURAS EM
REVISAO

RF186 - REALIZAR REFATURAMENTO

RF187 - CONSULTAR DADOS
ALTERADOS DAS FATURAS

RF173 - FATURAR CONTAS
CONVENIADAS COM MUNICIPIOS

Incluir individualmente faturas para revisdo/analise, através da Solugdo
Comercial.

Incluir massivamente faturas para revisdo/analise, através do sistema
comercial.

Garantir processo que ndo onere a capacidade do sistema, quando
houver alto volume de requisi¢&o.

Consultar as faturas que ficaram retidas devido alguma anormalidade
identificada durante o processo de faturamento e outras situagdes.

Alterar os dados de leitura e medig8o da fatura para obter novo
faturamento.
Garantir rastreabilidade desta operag&o.

Visualizar um relatério contendo os dados que foram retificados das
faturas geradas como: valor da 4gua, valor do esgoto, valor retificado,
valor de servigo, entre outros; que que a rastreabilidade da operacdo
possa ser monitorada.

Permitir o faturamento de unidades consumidoras com contas
conveniadas com municipios, de forma que a arrecadagdo da fatura seja
destinada ao 6rgéo responsavel.
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CAMPINAS

3 - Desejavel

1ISO 9001

RF201 - DISTRIBUIR ROTEIRO DE
FATURAMENTO

RF172 - FATURAR COM TARIFAS
DIFERENTES NO MESMO CICLO DE
FATURAMENTO

RF160 - FATURAR POR AUTOLEITURA

RF161 - HABILITAR AUTOLEITURA
NOS CANAIS DE AUTOATENDIMENTO

RF189 - TRANSFERIR DEBITOS ENTRE
UNIDADE CONSUMIDORAS

RF196 - GERAR DECLARAGAO DE
QUITAGAO ANUAL DE DEBITOS
(DQAD)

Distribuir o roteiro de faturamento para os leituristas, conforme forma
disponiveis de apuracéo da leitura; manualmente via formulario ou
automatizado via aplicacdo Mobile.

Permitir o faturamento proporcional de faturas que tiveram ajuste de
tarifa no decorrer do ciclo de faturamento.

Exemplo: no meio da referéncia 03/2021 houve a reajuste da tarifa,
desta forma, no momento do faturamento o sistema deve gerar uma
Unica fatura, considerando o periodo proporcional de cada tarifa.

Permitir a parametriza¢éo do fluxo de faturamento por autoleitura.
Parametrizar regras para recepcéo e aprovacgdo da imagem da leitura
enviada pelo cliente.

Através dos canais de autoatendimento, permitir que o cliente faga o
envio da imagem (foto) da leitura.

Uma vez recebido a imagem da leitura, o sistema comercial deve
executar o fluxo de faturamento para este tipo de medicéo, para entdo
gerar e enviar a fatura para o cliente.

Permitir a transferéncia de débito entre Unidades Consumidoras
distintas, mediante fluxo de aprovacé&o.

Gerar e disponibilizar o documento de declaracdo de quitacéo anual de
débitos (DQAD).
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CAMPINAS

Requisito Nao
Funcional

1 - Essencial

2 - Importante

Historico de Consumo

ISO 9001

RF171 - EMITIR FATURAS COM TROCA
DE TITULARIDADE NO MESMO CICLO
DE FATURAMENTO

RNF94 - INTEGRAR DADOS DE
MEDICAO INDIVIDUALIZADA

RNF93 - EMITIR SEGUNDA VIA DE
FATURA

Permitir que o sistema emita faturas para clientes distintos vinculados a
um mesmo imével dentro de um mesmo ciclo de faturamento.
Exemplo: no meio da referéncia 03/2021 houve a troca de titularidade
de um imdvel, desta forma, no momento do faturamento o sistema deve
gerar duas faturas, uma para o cliente antigo e outra para o responsavel
atual, tal qual com seu devido consumo.

As operag0es relacionadas ao cadastro das unidades individualizadas
devem ser integradas com a solugdo SANEGEO, responsavel por esta
gestdo das Ordens de Servico de Ligacao.

A emissdo de segunda via de fatura deve ser disponibilizada em PDF
para transferéncia por e-mail ou outra solucdo de troca de arquivo
(WhatsApp) ou impressa.

Requisito Funcional

1 - Essencial

Fiscalizacdo

RF225 - CONSULTAR DADOS DO
CONSUMO E FATURAS GERADAS

Consultar o histérico de consumo de agua de todas as referéncias
(meses) faturadas, por diversos atributos, para que seja possivel a
analise média de consumo, anormalidades registradas, entre outras
informacoes.
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CAMPINAS

Requisito Funcional

Requisito Néo
Funcional

1 - Essencial

3 - Desejavel

1ISO 9001

RF203 - GERENCIAR
IRREGULARIDADES

RF204 - EMITIR COBRANCA DE
PERDAS POR FRAUDE

RF205 - IDENTIFICAR TROCA DE
HIDROMETRO

RF206 - IDENTIFICAR FRAUDES

RNF95 - PREVER TROCA DE
HIDROMETRO - IA

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Gerenciar perdas reais e aparentes, através do processo de faturamento,
a partir da parametrizagéo de fluxos e regras para identificacdo de
anormalidades nas instalagdes e manutencdo através de vistorias.
Exemplo: quando for identificada uma queda do consumo através do
faturamento, o sistema deve criar automaticamente uma Ordem de
Servigo para vistoria da ligagdo, a fim de identificar possiveis
irregularidades.

Apurar perda "de 4gua" constatada por irregulares na ligacdo do cliente,
e viabilizar sua cobranga, conforme regras definidas.

Prever automaticamente a necessidade de troca de hidrdmetro através
do historico de faturamento, solicitagdes de servigos e ocorréncias
registradas, a fim de evitar perdas.

Prever automaticamente a possibilidade de fraudes nas instalagdes de
ligacdo de 4gua e esgoto através das movimentacdes operacionais e de
faturamento.

Prover uso de solucdo de Inteligéncia Artificial NATIVA para prever
automaticamente a necessidade de troca de hidrémetro através do
histérico de faturamento, solicitagcGes de servicos e ocorréncias.
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CAMPINAS 1SO 9001

RNF96 - PREVER FRAUDES - |A

Setorizacao

Prover uso de solugéo de Inteligéncia Artificial NATIVA para prever
automaticamente a possibilidade de fraudes nas instalacGes de ligacdo
de agua e esgoto através das movimentagdes operacionais e de
faturamento.

Requisito Funcional

RF248 - APURAR E DEMONSTRAR

1 - Essencial PERDAS

RF249 - CALCULAR MICROMEDICAO
DO MES CIVIL

RF250 - MANTER CRONOGRAMA DE
SETORIZACAO

Permitir a apuracao e demonstracdo do volume de agua faturado x agua
operacionalizado pela empresa.

Gerar indicadores de perdas reais e aparentes através da execucao do
fluxo de gestdo de perdas.

Calcular a proporcionalidade do més de faturamento trazendo para o
més civil, isto é, identificar a proporcéo entre as leituras do més civil
(macromedigdes) e as leituras do més de faturamento (micro medidores)
e compor o més civil para os micros medidores.

Permitir manter o cronograma de setorizagdo considerando seu vinculo
com o cronograma de faturamento.

Quando ocorrer uma alteragéo no cronograma de faturamento, o
cronograma de setorizagdo deve sofrer as respectivas atualizagdes.
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Requisito Nao

Funcional 1 - Essencial

Manutenc¢do de Leitura e Captacao

1ISO 9001

RF251 - APURAR PERDAS FiSICAS E DE
FATURAMENTO

RF252 - CAPTURAR LEITURA
MACROMEDICAO

RF253 - MANTER CUSTOS
OPERACIONAIS

RF254 - MANTER BASE DE CADASTRO
E REGRAS PARA SETORIZACAO

RF255 - MANTER CADASTRO DE
SETORES DE ABASTECIMENTO E
ESGOTAMENTO

RNF99 - INTEGRAR SOLUGCAO SMR

Calcular o indice de perdas fisicas (relativo ao volume marcado) e
perdas de faturamento (relativo ao volume cobrado) de acordo com
regras pré-definidas.

Permitir capturar as informagdes de leituras de macromedic&o.

Permitir a manutencéo dos custos operacionais de agua e esgoto por
més civil e garantir o uso destas informag¢des no célculo de setorizagéo.

Permitir parametrizar e manter os atributos/campos de setorizacdo, com
respectivas regras de cadastro, custo unitario de agua e esgoto.

Manter os atributos Setor de Abastecimento e de Esgotamento,
associando-o0s a um intervalo de logradouro, ou através de pontos
georreferenciados.

Para os clientes associados a um setor de esgotamento que possuli
tratamento, este servigo deverd ser cobrando na fatura.

RNF INTEGRAR COM SANEGEOGIS

Prever integracdo com solugdo SMR para recebimento das leituras dos
macro medidores.
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CAMPINAS

Requisito Funcional

1 - Essencial

Controle de Devedores

1ISO 9001

RF366 - ANALISE DAS
INCONSISTENCIAS DAS LEITURAS

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Permitir a consulta de leituras classificadas com inconsisténcias, através
de filtros de pesquisa.

Permitir o acerto das leituras/ocorréncias ou a continuidade do processo
de faturamento.

No caso de acerto de dados, deve-se aplicar os algoritmos de validacéo
das leituras, conforme regras de faturamento da SANASA.

Requisito Funcional

1 - Essencial

RF71 - CONSULTAR ORDEM DE
PAGAMENTO PARA AS EMPRESAS DE
RECUPERACAO DE CREDITO

RF72 - GERENCIAR O CICLO DE
COBRANCA DOS PROCESSOS
JUDICIAIS

RF78 - CONFIGURAR EXIBICAO DE
DEBITOS NA FATURA

RF73 - MONITORAR FATURAS EM
PROTESTO

RF74 - TRATAR FATURAS EM
PROTESTO

RF75 - ENVIAR INDIVIDUALMENTE
FATURA PARA PROTESTO

Consultar via interface do sistema a consolidagao dos valores
arrecadados e valores repassados do contrato de risco.

Acompanhar o ciclo de cobranga e arrecadacdo das Unidades
Consumidoras com cobrancas firmadas por processos judiciais.

Parametrizar o layout da fatura para exibir os débitos em aberto do
cliente.

Monitorar as Unidades Consumidoras com protesto de fatura em
andamento ou encerrado.

Integrar com sistema Juridico para trocar informages sobre o0s
protestos.

Tratar no sistema comercial o acordo definido para a fatura em protesto.

Permitir de forma manual e individual o envio de fatura para protesto.
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CAMPINAS

2 - Importante

3 - Desejavel

1ISO 9001

RF77 - DETALHAR FATURAS EM
ABERTO

RF59 - INDICAR CANDIDATOS A
COBRANGA

RF76 - ENVIAR MASSIVAMENTE
FATURAS PARA PROTESTO

RF65 - EXCLUIR NEGATIVAGAO

RF70 - GERAR FECHAMENTO PARA AS
EMPRESAS DE RECUPERACAO DE
CREDITO

Consultar o detalhe das faturas em aberto para determinada Unidade
Consumidora, responsavel financeiro, CPF/CNPJ e outros atributos.

A partir da monitoracdo dos clientes que acessam/pesquisam/simulam
parcelamento nos canais de atendimento, identificar e encaminhar para
acOes de cobranca.

Permitir de forma manual e massiva o envio de faturas para protesto.

Remover manualmente a negativacdo do cliente.
Garantir que o sistema processe a excluséo e envie a atualizagao aos
processos e 0rgdos competentes para remover cliente da negativagao.

Gerar o fechamento dos valores enviados e arrecadados pelos contratos
de risco.

Esta informacdo sera importante para suportar o pagamento dos
contratos de risco.
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CAMPINAS
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1ISO 9001

RF60 - SIMULAR MONTANTE DE
FATURAS A SEREM NEGATIVADAS

RF61 - PROCESSAR NEGATIVAGAO DE
FATURAS CONFORME REGUA DE
COBRANGCA

RF62 - ENVIAR FATURAS
NEGATIVADAS PARA ORGOES
COMPETENTES

RF63 - CONSULTAR FATURAS
NEGATIVADAS NOS ORGAOS
COMPETENTES

RF64 - GERENCIAR MANUALMENTE A
NEGATIVACAO DE FATURAS

RF66 - PARAMETRIZAR REGRAS DO
ENVIO DE FATURA PARA
NEGOCIACAO COM EMPRESAS DE
RECUPERAGAO DE CREDITO

Simular o montante de faturas em débito que atendam a determinados
requisitos para negativacéo.

Esta funcionalidade é essencial para ndo ultrapassar 0 montante de
faturas negativadas que foram acordadas com as contratadas de
recuperacdo de crédito.

Garantir que o sistema execute a negativacgao das faturas das Unidades
Consumidoras conforme parametros estabelecidos na configuracdo da
régua de cobranca.

Enviar as faturas negativadas para os 6rgdos e sistemas competentes.

Permitir a consulta, via interface do sistema, do resultado da
negativacdo das Unidades Consumidoras que foram enviadas para 6rgédo
e sistemas competentes.

Permitir a selecdo manual de faturas com e sem parcelamento para
serem enviadas para negativacao.

Parametrizar as regras para o envio de Unidades Consumidoras com
fatura em débito, para negociacdo em contrato de risco (empresas
contratadas que fazem a recuperacéao de crédito).
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CAMPINAS

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

ISO 9001

RF67 - GERAR LOTE DE FATURAS
PARA NEGOCIAGAO COM EMPRESAS
DE RECUPERAGAO DE CREDITO

RF68 - CONSULTAR LOTE DE FATURAS
PARA NEGOCIAGAO COM EMPRESAS
DE RECUPERAGAO DE CREDITO

RF69 - ACOMPANHAR CICLO DE
COBRANGA DAS FATURAS EM
NEGOCIACAO COM EMPRESAS DE
RECUPERAGAO DE CREDITO

Parcelamento de Débitos

Gerar e enviar os lotes de contrato de risco para as empresas
terceirizadas responsaveis pela recuperacao de crédito.

Os lotes consistem no agrupamento de faturas em débito para serem
enviados para as empresas contratadas.

Consultar através de interface do sistema, as remessas dos lotes
enviados e processados para negociagdo em contrato de risco (as
empresas terceirizadas responsaveis pela recuperagdo de crédito).

Permitir o acompanhamento do ciclo e eventos de cobranca das faturas
envidas nas remessas de contrato de risco, como, a atualizagéo da
situacdo da Unidade Consumidora quando houver recebimento de
fatura, remocdo da Unidade Consumidora em decurso de prazo,
Atualizacdo de Dados Cadastrais para Reinclusdo ou Retirada de
Unidades Consumidoras de Remessa, Atualizagdo de Parcelamentos e
marcar Unidade Consumidora em parcelamento, Atualizacdo de Faturas
Canceladas, Retificadas e Débitos Agregados, Atualizacdo de Quebra de
Acordo de Parcelamento, Atualizacdo de Parcelamentos Quitados,
Atualizacdo de Dados Cadastrais que Interfiram na Acéo da Contratada,
Transferéncia de Débitos de Unidades Consumidoras em contrato de
risco, informacGes consolidadas com valores ($) de parcelamentos
efetivados, quebra de acordo do parcelamento, faturas em decurso de
prazo, entre outros.
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CAMPINAS

Requisito Funcional

1 - Essencial

1ISO 9001

RF117 - SIMULAR PARCELAMENTO

RF118 - MANTER CADASTRO DAS
CAMPANHAS DE PARCELAMENTO

RF119 - EFETUAR PARCELAMENTO

RF121 - EFETUAR REPARCELAMENTO

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Simular parcelamentos com base nas regras ou campanhas de
parcelamento vigentes.

Manter o cadastro de campanhas e acdes de parcelamento, bem como, o
cadastro do seu periodo de vigéncia.

Permitir a vinculagdo de uma campanha/acéo cadastrada e vigente a um
parcelamento.

Exemplo de campanhas.: campanha de isencdo de multa, campanha de
parcelamento com grande quantidade de parcelas, entre outras.

Apurar os débitos das Unidades Consumidoras regulares, de érgéos
publicos, de municipios e prefeituras, de contratos especiais, de clientes
especiais, etc., para parcelamento de faturas.

Enquadrar a unidade consumidora em uma campanha de parcelamento
vigente.

Criar o parcelamento dos débitos dos clientes.

Gerar a fatura com/sem a entrada e provisionar as parcelas a pagar nas
faturas de consumos.

Garantir o calculo e apresentagdo dos valores de retengdo de impostos
para clientes federais.

Permitir o reparcelamento de débitos com e sem existéncia de
faturamentos ou arrecadacOes para 0s parcelamentos pendentes ou
quebrados anteriormente, ou seja, permitir reparcelar um débito mesmo
que para o parcelamento anterior tenha tido o pagamento da entrada do
parcelamento anterior ou pagamento de alguma(s) parcela(s).
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CAMPINAS

2 - Importante

3 - Desejavel

1ISO 9001

RF123 - AUTORIZAR PARCELAMENTO
FORA DAS NORMAS

RF124 - ACOMPANHAR CICLO DE
PARCELAMENTO

RF116 - ACOMPANHAR OS
PARCELAMENTOS EM MULTICANAIS

RF120 - EFETUAR PARCELAMENTO
POR RESPONSAVEL PUBLICO

RF122 - SUGERIR AS CONDIGCOES DE
PARCELAMENTOS ASSERTIVAS

Parametrizar workflow de aprovagdo de parcelamentos fora das
condi¢des padrdes da empresa, de forma que seja possivel consultar,
autorizar e rejeitar os parcelamentos firmados durante o atendimento
que exigem autorizacOes de nivel gerencial.

Permitir o acompanhamento do plano de parcelamento (plano de
parcelas, parcelas pagas, parcelas a vencer).

Monitorar as Unidades Consumidoras que aderiram uma campanha de
parcelamento através dos multicanais de autoatendimento.

Permitir também o acompanhamento das Unidades Consumidoras que
acessaram a opgao de parcelamento, mas nédo a efetivaram, com o
objetivo de garantir uma acédo de cobranca posterior.

Permitir o parcelamento por responsavel publico e acompanhamento das
parcelas, arrecadacdo e débitos dos parcelamentos.

Permitir que o sistema sugira condi¢Ges de parcelamento especificas
conforme o perfil do cliente.
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CAMPINAS

Requisito N&o
Funcional

3 - Desejavel

Régua de Cobranca

1ISO 9001

RNF89 - IDENTIFICAR AS CONDIGOES
DE PARCELAMENTOS ASSERTIVAS
CONFORME PERFIL DO CLIENTE - 1A

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Realizar analise preditiva com o uso de uma solucéo de Inteligéncia
Acrtificial NATIVA para permitir que o sistema sugira condi¢Oes de
parcelamento especificas conforme o perfil do cliente.

Requisito Funcional

1 - Essencial

3 - Desejavel

RF133 - AVALIAR SCORE DO CLIENTE

RF134 - GERENCIAR OS DEBITOS
ANTIGOS SOB A LEI DE
RESPONSABILIDADE FISCAL

RF125 - IDENTIFICAR O PERFIL DE
INADIMPLENCIA DO CLIENTE

RF126 - SEGMENTAR PERFIL
PAGADOR

Processar e validar o score do cliente baseado em bureau do mercado e
ndo somente baseado em seu perfil de bom/mau pagador.

Permitir o uso desta informacao para compor regra de cobrancga da
empresa.

Criar e gerenciar politicas para limpeza dos débitos antigos da empresa,
em casos de cobrangas sem sucesso de usuarios com problemas no
cadastro / ou sem contato, baseando-se na lei de responsabilidade fiscal.

Identificar o perfil de inadimpléncia dos clientes conforme
movimentaces internas e externas.

Exemplo: perfil bom pagador, mau pagador, primeira vez com
inadimpléncia etc.

Permitir a utilizagdo de inteligéncia artificial, anlise preditiva e
machine learning para segmentac&o de clientes de acordo com o perfil
de pagamento das faturas.
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CAMPINAS
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1ISO 9001

RF127 - PARAMETRIZAR REGUA DE
COBRANGCA

RF128 - SUGERIR ACOES DE
COBRANCA ASSERTIVAS CONFORME
PERFIL DO CLIENTE

RF129 - PARAMETRIZAR DISPARO
AUTOMATICO DAS ACOES DE
COBRANGCA

RF130 - EXECUTAR DISPARO MANUAL
DAS ACOES DE COBRANCA

RF131 - AVANCAR REGUA DE
COBRANCA MANUALMENTE

RF132 - AVANCAR REGUA DE
COBRANCA AUTOMATICAMENTE

Parametrizar a régua de cobranga para quaisquer tipos de contratos e
clientes de consumo.

Garantir que as a¢les ocorram em periodos determinados na régua de
cobranga, respeitando o periodo de efetividade de cada acéo e evitando
a sobreposicéo.

Permitir que o sistema faca andlise preditiva do perfil do cliente em
débito, para enquadra-lo uma ag&do de cobranca assertiva conforme seu
perfil.

Exemplo: o cliente Jodo € bom pagador e esta em débito, a agdo de
cobranca indicada, nesta ordem é: SMS | EMAIL | AVISO DE DEBITO
POR CORRESPONDENCIA | VOICEBOT, etc.

Parametrizar o disparo automatico das ac¢oes de cobranga, conforme
régua de cobranca definida.

Permitir o disparo ou agendamento das agdes de cobranca manualmente
via interface sistémica.

Permitir o avanco manual do plano de cobranca.

Permitir o avanco automatico do plano de cobranca.
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CAMPINAS

Requisito N&o
Funcional

3 - Desejavel

Negociagdes Comerciais

Requisito Funcional

1ISO 9001

RNF90 - SUGERIR COMUNICAGAO
ADEQUADA CONFORME PERFIL DO
CLIENTE - 1A

RNF91 - SUGERIR ACOES DE
COBRANCA ASSERTIVAS CONFORME
PERFIL DO CLIENTE - IA

RNF92 - IDENTIFICAR O PERFIL DE
INADIMPLENCIA DO CLIENTE - 1A

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Através do uso de solugdo de Inteligéncia Artificial diagnosticar os
melhores meios de contato e de atendimento, melhor frequéncia e
horario de comunicacéo, conforme perfil do cliente.

Através do uso de uma solugdo de Inteligéncia Artificial NATIVA
permitir que o sistema faca analise preditiva do perfil do cliente em
débito, para enquadra-lo uma acédo de cobranca assertiva conforme seu
perfil.

Exemplo: o cliente Jodo é bom pagador e esta em débito, a acdo de
cobranca indicada, nesta ordem é: SMS | EMAIL | AVISO DE DEBITO
POR CORRESPONDENCIA, etc.

Através de uma solucéo de Inteligéncia Artificial NATIVA Identificar o
perfil de inadimpléncia dos clientes conforme movimentages internas e
externas. Exemplo: perfil bom pagador, mau pagador, primeira vez com
inadimpléncia etc.

1 - Essencial

RF109 - CONFIGURAR MENSAGEM NA
FATURA COM INFORMACAO DE
COBRANCA

Parametrizar o texto das mensagens que serdo utilizadas nas a¢des de
cobranga para serem impressas da fatura.
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1ISO 9001

RF110 - MONITORAR PROCESSOS
JUDICIAIS

RF111 - PARAMETRIZAR
TRATAMENTO DE PROCESSOS
JUDICIAIS

RF112 - TRATAR PROCESSOS
JUDICIAIS

RF113 - ENRIQUECER BASE
CADASTRAL

Permitir o monitoramento de Unidades Consumidoras com processo
judicial em andamento ou encerrado (integrar com sistema Juridico para
receber tal informacéo).

Configurar regras para tratamento de processos judiciais no sistema
comercial.

Exemplo: indicar em que momento do processo judicial as negociacfes
estdo liberadas no sistema comercial para serem acatadas.

A partir do cumprimento de um processo judicial vinculado a uma
Unidade Consumidora, permitir o cancelamento, inclusdo ou
parcelamento de faturas.

Integrar o sistema comercial com o Programa de Importagdo de
Contatos com dados fornecidos pelas empresas contratadas do contrato
de risco para atualizar/enriquecer o cadastro do cliente.

Atualizar dados do cadastro do cliente, seguindo as mesmas regras e
fluxo existentes para os requisitos de recadastramento, garantindo o
processo de comparagao, validagdo e aprovacao do dado antes da
atualizagdo.
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CAMPINAS

3 - Desejavel

1ISO 9001

RF114 - REALIZAR NEGOCIAGCAO

RF115 - EMITIR CARTA DE COBRANCA
EM MASSA

RF101 - EXECUTAR AS AGCOES DE
COBRANCA SOLICITADAS POR
EMPRESAS CONTRATADAS

RF102 - GERENCIAR AS ACOES DE
COBRANCA

Permitir a realizacdo de negociagdes com base em servicos ou débitos.
Estas negociacOes devem gerar documento para pagamento com a
opcao de aplicacdo de regras de negociagdo (descontos, reajustes,
agrupamentos de débitos), de acordo com as normas da SANASA.

Permitir a emissdo de cartas de cobranca em massa com layout editavel,
fatura com todos os débitos condensados (ou débitos parciais) do
responsével, cliente com protesto, cobranga judicial, notificacéo
extrajudicial, notificago de penalidades, notificacdo de restricdo de
vazdo, notificacdo de suspenséo e corte, entre outros motivos.

Permitir o acionamento das a¢des de cobranca pelas empresas
contratadas para recuperacéo de crédito.

Permitir o gerenciamento de todas as acdes de cobranca a serem
enviadas e que foram enviadas, bem como seu status de entrega, de
forma que seja possivel acompanhar o cronograma das acoes para
garantir que ndo haja sobreposi¢éo das a¢des de cobranga.
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1SO 9001
i Garantir que o sistema apure e demonstre o indice de efetividade das
RF103 - GERAR INDICE DE acBes de cobranca baseado na arrecadacdo das Unidades Consumidoras
EFETIVIDADE DA COBRANCA envolvidas nas a¢Bes de cobranca, ou seja, avalie a efetividade da

cobranca sobre a arrecadago.

RF104 - PARAMETRIZAR CAMPANHAS
DE ACOES DE COBRANCA

RF105 - MONITORAR ADERENCIA DAS
CAMPANHAS DE ACOES DE
COBRANGCA

Parametrizar no sistema as campanhas de a¢des de cobranca.

Apurar e demonstrar o indice de aderéncia das campanhas de agdes de
cobranga.

Permitir o acompanhamento do ciclo de cobranga e arrecadagdo das
Unidades Consumidoras com consumo regular, ou de 6rgédo publico, de
municipio e prefeitura, clientes especiais, contratos especiais, dentro

RF106 - GERENCIAR O CICLO DE
COBRANCA DAS UNIDADE
CONSUMIDORAS EM DEBITO

outros.
RF107 - EMITIR COBRANCA POR Permitir a cobranca de clientes por Responsével financeiro, viabilizando
RESPONSAVEL 0 agrupamento de débitos de diferentes unidades.

RF108 - GERENCIAR SUSPENSAOQ DE Permitir a suspensao e reativagdo uma cobranca.
COBRANCA Garantir auditoria desta operacéo.
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CAMPINAS

Requisito N&o
Funcional

2 - Importante

Gestdo de Corte/Religacao

Requisito Funcional

1ISO 9001

RNF88 - INTEGRAR COM SISTEMA
JUDICIAL

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Permitir a integracdo com o sistema Juridico da empresa para receber as
informacdes de processo judicial e protesto de faturas.

Permitir que a integragdo ocorra também para enviar os eventos tratados
no sistema comercial para o sistema juridico.

1 - Essencial

RF100 - RECEBER O RETORNO DO
SERVICO DE CORTE

RF79 - PARAMETRIZAR LAYOUT DE
AVISO DE DEBITO E AVISO DE CORTE

RF80 - PARAMETRIZAR NOTIFICAGAO
DO AVISO DE DEBITO E AVISO DE
CORTE

RF81 - CONFIGURAR A FORMA DE
ENVIO DAS NOTIFICACOES DE AVISO
DE DEBITO E AVISO DE CORTE

Permitir a recepgdo dos retornos das Ordens de Servico de Corte
disponibilizados pela solugdo SANEGEO. Este retorno deve refletir a
solucéo comercial para acionar o fluxo de registro de cobrancas devidas,
conforme pardmetros do servico de corte.

Parametrizar o layout dos avisos de débito e de corte, que devem ser
enviados pelas a¢Ges de cobranga, conforme estipulado em lei.

Parametrizar regras para a gera¢do da notificacdo de débito, suspenséo e
corte conforme régua de cobranca definido pela empresa e pela
regulamentacédo do servi¢o de saneamento.

Permitir o envio das notificagdes de débito e corte junto ou nao da
fatura de consumo, ambos como documentos pagéaveis.

57




Oy SANASA

CAMPINAS

1ISO 9001

RF82 - GERAR O AVISO DE DEBITO E
AVISO DE CORTE
AUTOMATICAMENTE

RF83 - GERAR O AVISO DE DEBITO E
AVISO DE CORTE MANUALMENTE

RF84 - IMPRIMIR AVISO DE DEBITO E
AVISO DE CORTE

RF85 - IMPRIMIR AVISO DE DEBITO E
AVISO DE CORTE NO MOBILE

RF86 - GERAR O ARQUIVO AVISO DE
DEBITO E AVISO DE CORTE

RF87 - ATUALIZAR
INDIVIDUALMENTE O STATUS DE
ENVIO DOS AVISO DE DEBITO E
AVISO DE CORTE

RF88 - ATUALIZAR MASSIVAMENTE
OS STATUS DE ENVIO DOS AVISO DE
DEBITO E AVISO DE CORTE

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Garantir que o sistema execute automaticamente a geracao da
notificacdo de débito e notificacdo de corte -ambos como documentos
pagdveis, conforme configuracdo da régua de cobranca configurada pela
empresa.

Gerar manualmente um aviso de débito e aviso de corte, ambos como
documentos pagéveis.

Imprimir manualmente um aviso de débito e aviso de corte, ambos
como documentos pagaveis, para que possam ser distribuidos pelas
unidades regionais.

Imprimir manualmente um aviso de débito e aviso de corte, ambos
como documentos pagéaveis, no aplicativo de Leitura Simultanea.

Prever a geracdo do arquivo de emissdo dos avisos de débito e corte,
ambos como documentos pagaveis, para serem impressos e enviados ao
consumidor através de servigo de gréfica.

Permitir a atualizacdo manual do status de entrega de uma notificacdo
de débito e corte, de forma individual.

Permitir a atualizacdo manual do status de entrega de uma notificacdo
de débito e corte, de forma massiva.
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RF89 - CONSULTAR ENVIO DOS
AVISOS DE DEBITO E AVISO DE
CORTE

RF90 - CONSULTAR
QUANTITATIVAMENTE O ENVIO DOS
AVISO DE DEBITO E AVISO DE CORTE

RF91 - MANTER O CADASTRO DOS
MOTIVOS DE NAO ENTREGA DE
NOTIFICACOES

RF92 - CONSULTAR HISTORICO DOS
EVENTOS DE CORTE E RELIGAGAO

RF93 - GERAR ORDEM DE SERVICO DE
RELIGACAO AUTOMATICAMENTE
MEDIANTE PAGAMENTO

Consultar as notificacGes de débito e corte que foram emitidas para as
Unidades Consumidoras, bem como, o seu status de entrega.

Consultar de forma quantitativa as notificagcGes de débito e suspensao
processadas e pendentes de processamento.

RNF INTEGRAR CORTE/RELIGACAO SANEGEO

Manter o cadastro dos motivos de ndo entrega de notificacdes e dos
avisos de cobranca e avisos de débito.

Consultar o historico dos cortes/religacdes emitidos e executados, bem
como, seu motivador. Exemplos de motivadores.: motivo de débito,
solicitado pelo cliente, entre outros.

Possuir mecanismo para geracdo automatica de ordens de servico de
religacdo quando identificado a quitacdo dos débitos ou com a
identificacdo de pagamento da entrada do parcelamento, com
possibilidade de definigao de regra de negdcio ou indicador especifico
para este fim.

As Ordens de Servico de Religagéo devem ser disponibilizadas para a
Solucdo SANEGEDO, para devida execucéo e retorno do servico.
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RF94 - GERAR ORDEM DE SERVICO DE
RELIGACAO MANUALMENTE DE
FORMA INDIVIDUAL

RF95 - GERAR ORDEM DE SERVICO DE
RELIGACAO MANUALMENTE DE
FORMA MASSIVA

RF96 - RECEBER O RETORNO DO
SERVICO DE RELIGACAO

RF97 - GERAR ORDEM DE SERVICO DE
CORTE

Permitir a solicitagdo manual e individual de ordens de servigo de
religacdo do consumo de agua/esgoto de uma instalagéo.

As Ordens de Servico de Religacéo devem ser disponibilizadas para a
Solucdo SANEGEDO, para devida execucéo e retorno do servico.

Permitir a solicitagdo manual e massiva de ordem de servico de
religacdo do consumo de agua/esgoto de uma instalagéo.

As Ordens de Servico de Religacdo devem ser disponibilizadas para a
Solucdo SANEGEDO, para devida execucéo e retorno do servico.

Permitir a recepgdo dos retornos das Ordens de Servico de Religacdo
disponibilizados pela solugdo SANEGEO. Este retorno deve refletir a
solucéo comercial para acionar o fluxo de registro de cobrancas devidas,
conforme parametros do servico de religacéo.

Gerar as ordens de servico de corte automaticamente, conforme
configurado na régua de cobranca.

As Ordens de Servico de Corte devem ser disponibilizadas para a
Solugéo SANEGEO, para devida execucdo e retorno do servigo.
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Gerar as ordens de servico de corte individualmente, conforme
configurado na régua de cobranca.

As Ordens de Servico de Corte devem ser disponibilizadas para a
Solucdo SANEGEDO, para devida execucéo e retorno do servico.

RF98 - GERAR ORDEM DE SERVICO DE
CORTE MANUALMENTE DE FORMA
INDIVIDUAL

Gerar as ordens de servico de corte manualmente de forma massiva,
conforme configurado na régua de cobranca.
As Ordens de Servico de Corte devem ser disponibilizadas para a

RF99 - GERAR ORDEM DE SERVICO DE
CORTE MANUALMENTE DE FORMA

MASSIVA Solucdo SANEGEDO, para devida execucéo e retorno do servico.
Requisito Néo
Funcional 1 - Essencial RNF86 - INTEGRAR Os dados para corte/religacdo devem ser enviados ao SANEGEO para
CORTE/RELIGACAO AO SANEGEO execucao das respectivas Ordens de Servico.

RNF87 - LAYOUT ORDENS DE CORTE E A geracdo das Ordens de Servico de corte deve atender ao layout
RELIGACAO utilizado pelos coletores de campo.

A.. ento qge a 0

Controle de Ligactes

Requisito Funcional

Consultar de forma individual e massiva os dados historicos dos clientes
1 - Essencial EE?%:].?SSNSULTAR 0S DADOS DE através de filtros de busca.
Permitir a visualizacdo do detalhe das informacdes.
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RF40 - CONSULTAR DADOS DAS
LIGACOES DE AGUA

RF42 - DEMONSTRAR HISTORICO DO
IMOVEL

RF43 - CONSULTAR HISTORICO DE
HIDROMETROS

RF44 - CONSULTAR DADOS DA
LIGAGAO DE AGUA E ESGOTO

RF45 - CONSULTAR SITUAGCAO DE
ESGOTO

Consultar de forma individual e massiva os dados histéricos dos
imdveis e suas caracteristicas de ligacdo de agua e esgoto através de
filtros de busca.

Permitir a visualizag¢do do detalhe das informacdes.

Demonstrar o histérico atual e anteriores de todos os contratos
vinculados a um mesmo imovel.

Esta visdo é Essencial para a visibilidade dos imdveis que sofreram
alteracdo de contrato para titularidades diferentes, exemplo: troca de
inquilinos.

Consultar o histérico de alteracdes de hidrometros para uma ligacéo de
agua.

RNF INTEGRAR DADOS DE HIDROMETRO

Consultar dados de ligacéo de agua/esgoto e hidrébmetro que foram
realizados no processo de ordem de servico, vistoria técnica e efetivacdo
da ligacdo do servigo.

Ver RNF INTEGRAR COM SANEGEO

Consultar a situagdo de esgoto da unidade consumidora.

Existem regras especificas para a alteracéo da situacdo de esgoto para
motivo de forca de lei.

A situacdo do esgoto influencia na cobranca da tarifa de esgoto.

Ver RNF INTEGRAR COM SANEGEOGIS
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Requisito N&o
Funcional

1 - Essencial

Gestdo de OS

1ISO 9001

RNF83 - INTEGRAR DADOS DE
HIDROMETRO E LACRE

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

As consultas relacionadas aos hidrémetros e lacres das ligacoes e
historicos de movimentagdo devem ser feitas a partir de integragdo, em
tempo real, com a solugdo SANEGEO.

Requisito Funcional

1 - Essencial

2 - Importante

RF56 - GERAR ORDEM DE SERVICO
INDIVIDUALMENTE

RF58 - CANCELAR ORDEM DE
SERVICO INDIVIDUALMENTE

RF54 - VISUALIZAR A EXECUCAO DO
SERVICO DE CAMPO EM UM MAPA

RF55 - CLASSIFICAR
INDIVIDUALMENTE UMA ORDEM DE
SERVICO COMO URGENTE

Criar manualmente e de forma individual uma Ordem de Servico no
Sistema Comercial, podendo ou ndo ser vinculada a um Registro de
Atendimento.

A partir das informagdes de cancelamento exigidas pela solugdo de
Gestdo de Servigos em campo (SANEGEOQ), cancelar manualmente e de
forma individual uma Ordem de Servico no Sistema Comercial e
encaminhar os dados do cancelamento para 0o SANEGEO.

VER RNF INTEGRAR DADOS DE ORDEM DE SERVICO

Permitir a visualizacdo georreferenciada das Ordens de Servigos em um
mapa, de forma que seja possivel acompanhar as que estdo planejadas,
executadas e em execucdo pelo time de campo.

Ver RNF INTEGRAR COM SANEGEO

Classificar de forma individual uma Ordem de Servi¢co como
urgente/prioritaria, para que esta possa ter prioridade no atendimento em
campo.

Esta solicitagdo de priorizacdo deve ser encaminhada ao SANAGEO.
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Requisito Nado
Funcional

1 - Essencial

Agendamento

ISO 9001

RF57 - GERAR ORDEM DE SERVICO
MASSIVAMENTE

RNF84 - INTEGRAR COM SANEGEO

RNF85 - INTEGRAR DADOS DE
ORDENS DE SERVICO

Criar manualmente e de forma massiva Ordens de Servigos no Sistema
Comercial, podendo ou néo ser vinculadas a Registros de Atendimento.

A solucéo comercial deve integrar com a solugdo SANEGEO para 0
escopo de execugdo de servigos em campo e manutencdo de cadastro de
hidrémetros, lacres e ligages de agua e esgoto.

As operac0es relacionadas a Cria¢do e Manutencdo de Ordens de
Servico devem ser feitas a partir de integragdo com a solucéo
SANEGEDO, responsavel por esta gestao.

Requisito Funcional

1 - Essencial

RF33 - AGENDAR ORDEM DE SERVICO
INDIVIDUALMENTE

RF34 - REAGENDAR ORDEM DE
SERVICO INDIVIDUALMENTE

A partir das informagdes de disponibilidade, fornecidas pela solugdo de
Gestédo de Servigos em campo (SANEGEOQ), agendar manualmente e de
forma individual uma Ordem de Servigo no Sistema Comercial e
encaminhar os dados do agendamento para 0 SANEGEO.

VER RNF INTEGRAR DADOS DE ORDEM DE SERVICO

A partir das informagdes de disponibilidade, fornecidas pela solugéo de
Gestdo de Servicos em campo (SANEGEO), reagendar manualmente e
de forma individual uma Ordem de Servigo no Sistema Comercial e
encaminhar os dados do agendamento para o SANEGEO.

VER RNF INTEGRAR DADOS DE ORDEM DE SERVICO
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Controle de Qualidade
Requisito Funcional

Carteira de Servigos
Requisito Funcional

ISO 9001

RF365 - CANCELAR AGENDAMENTO
DE ORDEM DE SERVICO

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Permitir o cancelamento manualmente e de forma individual de um
agendamento de Ordem de Servico no Sistema Comercial e encaminhar
o0s dados do cancelamento deste agendamento para 0 SANEGEO.

VER RNF INTEGRAR DADOS DE ORDEM DE SERVICO

2 - Importante

RF52 - REALIZAR PESQUISA DE
SATISFACAO DO SERVICO EM CAMPO

RF53 - GERAR O INDICE DA PESQUISA
DE SATISFACAO

Permitir o desenvolvimento da pesquisa de satisfacdo dos clientes, ap6s
a execucdo de um servigo no imovel.

Apurar e demonstrar o indice de satisfacdo do atendimento em campo
através do retorno das pesquisas respondidas pelos clientes.

1 - Essencial

RF37 - PARAMETRIZAR MODELOS DE
CONTRATOS

RF38 - REGISTRAR CONTRATO DE
SERVICO

Manter os modelos de contrato de prestacdo dos servigos a serem
comercializados, parametrizando o uso das informagdes pertinentes ao
contrato, como dados do cliente, imovel, tarifas, volume de agua, regras
de valorizagdo, entre outros atributos.

Permitir a parametrizacéo de condi¢es especificas e complexas para
cada tipo de contrato, seja ele de consumo regular, de demandas
especiais, de acordos com 6rgao publico, entre outros.

Findar e manter um contrato de adesdo do servigo de agua/esgoto da
empresa, associando a um cliente (CPF/CNPJ) ou a uma unidade
consumidora.
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Arrecadacao
Baixa de Pagamento
Requisito Funcional

1ISO 9001

RF41 - CONSULTAR DADOS DOS
CONTRATOS FIRMADOS

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Consultar de forma individual e massiva os dados historicos dos
contratos de ligacéo de agua e esgoto através de filtros de busca.
Permitir a visualizagdo do detalhe das informacdes.

1 - Essencial

RF1 - PROCESSAR BAIXA DE
PAGAMENTO VIA ARQUIVO
BANCARIO

RF2 - PROCESSAR BAIXA DE
PAGAMENTO VIA CARTAO DE
CREDITO

RF4 - CONSULTAR BAIXA DE
PAGAMENTO

Recepcionar, validar, tratar e processar automaticamente 0s movimentos
de baixa de pagamento (faturas, parcelamentos etc.), atraves dos
arquivos/fluxos que sdo trafegados entre a empresa e os bancos (para
operagdes de débito em conta e codigo de barras);

Permitir o controle do NSA — Numero Sequencial do Arquivo.

Recepcionar, validar, tratar e processar automaticamente 0os movimentos
de baixa de pagamento da processadora de transagdes de cartdo (para
operagdes via cartdo de crédito e débito).

Permitir via interface do sistema a consulta dos pagamentos baixados
via arquivo bancério, baixa manual ou cartdo de crédito, bem como, seu
detalhamento.

66




Oy SANASA

CAMPINA

S

2 - Importante

Requisito Nao
Funcional

1 - Essencial

Controle e Arrecadagdo

1ISO 9001

RF5 - MANTER LOTES DE
PAGAMENTOS

RF6 - DESAGRUPAR FATURAS
UNIFICADAS

RF3 - EFETUAR BAIXA DE
PAGAMENTO MANUAL

RNF80 - AUTOMATIZAR BAIXA DE
PAGAMENTO

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Manter lotes com consolidacdo do processo de baixa de pagamento.
Esta funcionalidade compreende os pagamentos consolidados de todas
as modalidades (débito automatico e linha digitavel).

Desagrupar faturas agrupadas por valor para unidades consumidoras,
onde o valor total pago deve ser atribuido para cada Unidade
Consumidora que comp0s a fatura unificada.

Este requisito é importante para garantir a correta conciliagdo de contas.

Permitir registrar manualmente o pagamento (temporario) de faturas
pela identificacdo do cliente ou pelo cddigo identificativo do
documento.

Garantir o controle da baixa de pagamento efetiva pelos processos
automatizados.

Prever a automatizacdo do fluxo de baixa de pagamento para que possa
ser executado varias vezes ao dia.
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Requisito Funcional

RF11 - VIABILIZAR PAGAMENTO VIA

1-Essencial - CARTAO - SOLUGAO COMERCIAL

RF12 - VIABILIZAR PAGAMENTO VIA
CARTAO - AUTOATENDIMENTO

RF13 - VIABILIZAR PAGAMENTO DE
FATURA VIA CARTAO -LEITURA
SILMULTANEA

Permitir o recebimento, via cartdo de crédito, de documento de
pagamento (com codigo de barras), gerados pela Solugdo Comercial, a
partir do atendimento presencial, nas agéncias.

Garantir que o pagamento seja processado no fluxo de arrecadagéo.

RNF PROVER MEIOS DE PAGAMENTO DE SERVICOS

Permitir o recebimento, via cartdo de crédito, de documento de
pagamento (com codigo de barras), gerados pela Solucdo Comercial, a
partir do atendimento on-line, na agéncia virtual.

Garantir que o pagamento seja processado no fluxo de arrecadacéo.

RNF PROVER MEIOS DE PAGAMENTO DE SERVICOS

Permitir o pagamento, via cartdo de crédito, da fatura de consumo a
partir da solugdo mobile, durante o processo de leitura em campo.
Garantir que o pagamento seja processado no fluxo de arrecadagéo.

RNF PROVER MEIOS DE PAGAMENTO DE SERVICOS
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RF14 - PROCESSAR PREVISAO DE
PAGAMENTO (RAJADA BANCARIA)

RF15 - CONTROLAR PREVISAQ DE
PAGAMENTO (RAJADA BANCARIA)

RF16 - CONSULTAR PREVISAO DE
PAGAMENTO (RAJADA BANCARIA)

RF17 - REGISTRAR PREVISAO DE
PAGAMENTO

RF18 - PROCESSAR PREVISAO DE
PAGAMENTO TRANSACOES DE
CARTAO

RF19 - TRATAR PENDENCIAS DE
PAGAMENTOS MANUALMENTE

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Recepcionar, validar e processar os arquivos bancarios (rajada
bancéria), a fim de executar o fluxo de previsdo de pagamento.

Atualizar a situacdo da conta em Previsdo de Pagamento, quando:
- Houver a baixa de pagamento efetivada para a conta;
- Houver decurso do prazo.

Consultar via interface do sistema 0s pagamentos provisionados que
foram processados via rajada bancaria - previsdo de pagamento.

Manter a previsdo de pagamento manualmente para uma fatura.

Permitir a integracdo com a processadora de pagamentos via cartéo,
para processar a previsdo de pagamento das operacdes via Cartdo
Crédito.

Permitir a sinalizag8o e o tratamento manual de inconsisténcia de
pagamento, através de funcionalidades de reembolso de valores de
crédito ao consumidor, Transferéncia Bancéria, em Espécie, Crédito em
Faturas, Quitacéo de débitos em aberto, entre outros tipos de ajuste para
pagamentos inconsistentes.
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RF20 - TRATAR PENDENCIAS DE
PAGAMENTOS AUTOMATICAMENTE

RF21 - DEVOLVER PAGAMENTO AO
CLIENTE

RF22 - COMPENSAR PAGAMENTO AO
CLIENTE

RF24 - ARRECADAR SERVICOS
ADICIONAIS

Parametrizar o fluxo de identificacdo e tratamento automatico para as
inconsisténcias encontradas no processo de baixa de pagamento.
Exemplos de inconsisténcias: pagamento identificado a menor, a maior,
em duplicidade etc.

Permitir a devolugdo de um pagamento em duplicidade ou pagamento a
maior (ja identificada pelo sistema), a devolugdo manual de um valor
condizente com a reclamacéo do cliente (ex.: reclamagdo do consumo),
devolucéo de crédito por desabastecimento de agua, entre outros.

Permitir a compensagao de um pagamento a partir das operacdes de
crédito/débito do valor a ser compensado.

Permitir a arrecadacéo de servigos adicionais a fatura de consumo em
uma mesma fatura, separando adequadamente nas respectivas contas
contabeis.

Exemplos de servicos adicionais: a¢do de doacéo, caminh&o pipa, venda
de produtos, entre outros servicos avulsos.

70




OSANASA Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

CAMPINAS

2 - Importante
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RF26 - GERENCIAR DEBITO EM CONTA

RF29 - ACOMPANHAR RETORNOS DE
DEBITO AUTOMATICO

RF30 - CONSULTAR PAGAMENTOS DE
SERVICOS

RF23 - CONSULTAR FATURAS
COMPENSADAS E CREDITO
CONCEDIDOS

RF27 - PROCESSAR BAIXA DE
PAGAMENTO VIA PIX

Manter para uma unidade consumidora ou responsavel financeiro os
dados bancarios para pagamento de faturas em Débito Automatico.

O cadastro destas informacgdes deve ser recebido do banco, através das
rotinas de processamento bancério padrdo (FEFRABAN).

Deve ser possivel a exclusdo da opgao de débito em conta no cadastro
do cliente.

Acompanhar automaticamente os motivos de ndo pagamentos dos DAC
(Débitos Autométicos em Conta).

Permitir a consulta consolidada e quantitativa dos servicos e valores
arrecadados por tipo de servico cobrado.

Consultar as faturas que tiveram devolugGes de pagamento total ou
parcial, através de crédito em faturas futuras, crédito em débitos
pendentes ou devolugdes em espécies.

Recepcionar, validar, tratar e processar automaticamente 0s movimentos
de baixa de pagamento via PIX. Este processamento deve permitir a
identificacdo da unidade consumidora ou contrato referente ao
pagamento, junto com as informac6es de faturamento.
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RF28 - VIABILIZAR PAGAMENTO POR  Viabilizar o pagamento de faturas através do Sistema Brasileiro de
PIX Pagamentos Instantaneo - PIX.

RF25 - PROCESSAR OPERACAO DE Recepcionar, validar, tratar e processar 0s arquivos bancarios (remessa e

3 - Desejavel DEBITO AUTOMATICO retorno)_com as operacdes de inclusdo e exclusdo de faturas em débito
automatico.
Requisito Nao
Funcional 5 - Importante RNF82 - PROVER MEIOS DE As funcdes de pagamento devem prever pagamento via cartdo de débito
P PAGAMENTO DE SERVICOS ou crédito, Pix ou Débito automatico.
Conciliagdo de
Contas
Requisito Funcional ~
RF10 - APURAR CONCILIACAO Apurar e demonstrar o0 montante faturado e arrecado da prestacdo de

Lol FATURAMENTO X ARRECADAGAO  servigo da empresa.

Apurar e demonstrar os registros com pendéncia de conciliagdo, ou seja,
que apresentam diferenca entre valor arrecadado e creditado, no ambito
comercial x financeiro.

RF7 - APURAR PENDENCIAS DA
CONCILIACAO

Apurar e demonstrar a conciliacdo da arrecadacgao processada no
sistema comercial com as movimentac6es financeiras nas contas
bancérias da empresa.

RF8 - APURAR CONCILIACAO DA
ARRECADAGAO
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Permitir o fechamento do movimento diario de arrecadacéo.

RF9 - REALIZAR FECHAMENTO DE Apos o fechamento as informagdes devem ser disponibilizadas a

CONCILIAGAO Solucéo ERP.

Requisito Néo s

Funcional 1 - Essencial RNF81 - INTEGRAR CONCILIACAO A Solucéo deve integracdo com o ERP para envio das informagdes
COM ERP relacionadas a Conciliacdo de Contas.

Convénio Bancario

Requisito Funcional

) Manter os avisos bancérios (movimentaces financeiras) das contas da
2 - Importante RF31 - MANTER AVISO BANCARIO empresa. Exemplos de avisos bancarios: crédito em conta,
movimentacédo de transferéncia etc.

RF32 - MANTER AGENTES

3 - Desejavel Manter o cadastro dos agentes arrecadadores e bancos conveniados.

ARRECADADORES
A atlvo
Auditoria dos Atendimentos de Servicos
Requisito Funcional
Parametrizar o processo de auditoria no sistema comercial, bem como,
3 - Desejavel RF35 - PARAMETRIZAR AUDITORIA as acdes e funcionalidades a serem registradas pelo processo de
auditoria.
RF36 - AUDITAR AS ACOES DO Permitir a consulta de determinadas a¢des do usuério e funcionalidades
USUARIO do sistema comercial por motivo de auditoria.
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Requisito Nao
Funcional

1 - Essencial

RNF1 - MONITORAR TEMPO DE
SESSAO DA SOLUCAO

RNF10 - INTEGRAR SINCRONAMENTE
E ASSINCRONAMENTE

RNF112 - PROVER REPOSITORIO PARA
ARMAZENAMENTO DE DOCUMENTOS
E ARQUIVOS

RNF113 - ARMAZENAR DOCUMENTOS

RNF114 - INDEXAR DOCUMENTOS
ARMAZENADOS

Adotar um mecanismo de time out para logoff de usuarios ap6s
determinado tempo de inatividade, a ser parametrizado.

Prover suporte a integracdes de forma sincronas e assincronas.

Prover repositério de objetos, implementando o conceito de repositério
légico Unico (podendo ser fisicamente distribuido).

Permitir acessos multiplos e simultaneos para leitura ao repositorio de
objetos.

Prover acessos exclusivos para alteracdo no repositdrio de objetos.

Permitir, em seu repositorio, 0 armazenamento e gerenciamento de
objetos gerados a partir dos fluxos de trabalho da solu¢do comercial.
Garantir o0 armazenamento de objetos e, qualquer formato, tais como
video, som, imagens, textos, planilhas, relatérios e outros arquivos,
independentemente de seu conteddo.

Preservar o formato original dos arquivos eletrénicos armazenados.

Permitir a indexac¢do e gestdo dos documentos, bem como a consulta de
documentos.
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RNF15 - INTEGRAR SISTEMA
COMERCIAL VIA WEBSERVICES

RNF16 - INTEGRAR COM SISTEMA
COMERCIAL LEGADO

RNF18 - INTEGRAR COM POWER BI

RNF19 - INTEGRAR SISTEMA
COMERCIAL COM O SISTEMA
FINANCEIRO.

RNF21 - PROVER PADROES ABERTOS
DE CONECTIVIDADE

RNF24 - SEPARAR FRONT END DE
BACK END

RNF26 - CONECTAR MOBILE COM
IMPRESSORA PORTATIL

RNF27 - EXECUTAR PROCESSOS EM
LARGA ESCALA

RNF29 - GERENCIAR PROCESSOS
MULTIPLOS

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Prover a integracdo com sistemas através de Web Services utilizando
protocolo REST

Permitir a integracéo e operagao com os sistemas legados até sua
desativacao.

Permitir a integracdo da Solugdo Comercial com o PowerBI.

Prover o envio das informaces de baixa de pagamento para o sistema
financeiro.

A solucéo deve dispor de padrdes abertos de conectividade para
viabilizar interfaces via webservices

O desenvolvimento da solugdo deve prever a separacdo do front end do
back end

Permitir conexao/integracdo por tecnologia sem fio com a impressora
portatil.

Garantir que a execugdo dos processos em massa/lote ndo impacte a
performance do sistema comercial.

Prover o gerenciamento de filas multiplas de processos em modalidade
batch e transacional para o agendamento dos processos.
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RNF30 - GERENCIAR PROCESSOS
BATCH AGENDADOS

RNF3L - PROVER PERFORMANCE PARA
A SOLUCAO

RNF32 - PARAMETRIZAR BATCHES

RNF33 - PLANEJAR PROCESSO POR
PERIODICIDADE

Permitir o monitoramento dos processos em lote (batch) agendados,
visualizando 0s processos em curso, 0s processos que foram
contemplados com o estado final e os processos planejados.
Permitir o envio de mensagens e alertas na tela com o resultado da
execucao.

A solucéo deve atender padrdes de performance de mercado, tomando
como referéncia ISO 12,207 e 15.504, garantindo:

Tempo limite de processamento

Tempo limite de resposta ao usuério

Tempo limite de espera

Desempenho de resposta com a capacidade do banco de dados

Parametrizar processamentos batch via interface do sistema sem a
necessidade de desenvolvimento da contratada, através do planejamento
do agendamento dos processos que preveja ao menos 3 intervalos de
tempo: mensal, semanal e diario e permita especificar o horario de
execu¢do do processo.

Exemplo de operacdo: isentar as faturas emitidas e a faturar por 3 meses
a partir da proxima referéncia, refaturando as faturas com determinada
tarifa.

Prover recurso especifico para o planejamento do agendamento dos
processos que preveja ao menos 3 intervalos de tempo: mensal, semanal
e diario e permita especificar o horario de execucdo do processo.
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RNF34 - ATENDER
REGULAMENTAGCAO DE
SANEAMENTO

Atender as regulamentagdes Municipais, Estaduais e Federais, do nicho
de mercado de saneamento béasico e fornecimento de agua.

Permitir o atendimento de multi decretos, Municipais, Estaduais e

RNF35 - ATENDER MULTI DECRETOS Federais, de forma configuravel e sem impactos.

RNF36 - CONTROLAR PERFIL E Prover usuarios e gerenciar os perfis de acesso, relacionando-os a area
ACESSO DO USUARIO DO SISTEMA de trabalho e papel desempenhado.

RNF37 - AUTENTICAR LOGIN Permitir a autenticagdo single sign on.

RNF38 - PARAMETRIZAR SEGURANCA  Permitir a configuracdo da seguranca de acesso a Solucdo Comercial
DE ACESSO A SOLUCAO por médulo, funcionalidade e campo.

RNF39 - PROTEGER SENHA DE ACESSO Adotar regras de "senha forte" para a geracdo de senhas dos usuarios.

RNF4 - PROVER TOLERANCIA A

FALHAS Dispor de mecanismos de tolerancia a falhas.

Permitir o rastreamento dos registros de logs de acessos ao sistema.

RNF41 - RASTREAR LOGS (Exemplo: quem logou, quando, IP, local)

N&o permitir exclusdes fisicas.
Registrar todas as exclusdes como logicas, e ndo fisicas, na base de
dados.

RNF42 - EXCLUIR INFORMACOES
LOGICAMENTE

RNF43 - ATENDER.
REGULAMENTACOES DE SEGURANCA
DE SOFTWARE

Atender as leis e 0s regulamentos do Brasil em matéria de seguranga das
aplicacOes software.

Atender as regulamentagdes da Lei Geral de Prote¢do dos dados -

RNF44 - ATENDER LGPD LGPD.
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RNF45 - CERTIFICAR / ASSINAR
TRANSACOES

RNF46 - CONECTAR SOLUGAO VIA
BROWSER

RNF47 - EVITAR ACESSO INDEVIDO
POR ROBOS

RNF48 - PROTEGER CONTRA ATAQUES
FORCA BRUTA

RNF49 - PERMITIR CLASSIFICACAO
DOS DADOS

RNF50 - SINCRONIZAR COM AD

RNF51 - CERTIFICACAO DE
SEGURANGCA

Prover o suporte ao uso de certificado digital para servicos
disponibilizados pela Web.

Permitir o acesso as tecnologias Web, via browser, sem necessidade de
plug-ins na maquina do usuario.

A solucdo deve dispor de recursos de seguranga com mecanismos para
impedir acesso ndo autorizado por robd.

A solucéo deve dispor de recursos de seguranga com mecanismos para
impedir ataques de negacdo de servigo e forga bruta

A solucéo deve dispor de recursos que possibilitem a classificacdo dos
dados, seguindo politica de seguranca.

Fazer uso do servidor de diretérios (Microsoft Active Directory), para
criar e manter os usudrios de todos os sistemas que compdem a solucéo,
exceto para usuarios externos.

Solucdo deve ter certificacdo de seguranca para moédulos, aplicativos e
servigos expostos na Internet. Esta certificacdo deve ser emitida por
empresa especializada em seguranca de aplicativos e teste de invaséo.
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RNF52 - ENCRIPTAGAO DE DADOS EM
BANCO DE DADOS

RNF53 - EXIBIR INTERFACE
AMIGAVEL

RNF55 - PERSONALIZAR FILTRO DE
BUSCA

RNF63 - FUNCIONAMENTO EM
DIFERENTES NAVEGADORES

RNF66 - EXPORTAR RELATORIOS EM
DIFERENTES FORMATOS

RNF67 - PAGINAR CONSULTAS

A solucéo deve armazenar os dados de clientes de forma encriptada no
banco de dados. Para compliance com LGPD e seguranga da
informac&o.

Deve possuir interface amigavel e atual ndo apresentando elevado
numero de icones pequenos na tela ou campos muito proximos.

Deve atender diversas funcionalidades com o minimo de cliques na tela,
ndo ultrapassando 5 (cinco)

Deve abrir/coletar informagGes de um procedimento em uma Unica ou
em poucas telas/janelas.

Dever ser intuitiva em relacéo aos proximos passos do procedimento.

Permitir que o usuario organize os filtros de busca na tela.

Garantir a operacédo da solugdo comercial em pelo menos 4 navegadores
diferentes em suas versdes atualizadas.

Permitir a exportacao de dados e geragdo de relatdrios nos formatos: txt,
xls, doc, pdf e csv.

Prover o tratamento do retorno de informagdes de consultas on-line
efetuadas pelos usuarios, através do controle e paginacdo dos dados com
a possibilidade de se escolher o nimero de ocorréncias e navegacéo
aleatdria entre as paginas.
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RNF68 - GERAR INDICADORES

RNF69 - PROVER INSTRUGOES DE USO

RNF7 - GERENCIAR INCONSISTENCIAS
DE INTEGRAGOES

RNF71 - PROVER RECURSOS PARA

ACESSIBILIDADE

RNF9 - DISPONIBILIZAR APIs

RNF111 - Migrar historico de dados VSAM
ESDS

RNF11 - ARMAZENAR MENSAGENS
ASSINCRONAS

Permitir a configuracdo de indicadores a partir das informacfes que
trafegam na solucéo. Esta configuragdo deve ser feita, minimamente,
por area de negocio.

A solucéo deve prover orientacBes ou dicas quanto ao seu uso com facil
acesso durante a execucéo de uma operagao.
Help responsivo para o usuario.

Permitir a gestdo de inconsisténcias das camadas de integragdes com
outros sistemas.

A solucéo deve dispor de recursos para acessibilidade aos portadores de
necessidades especiais, como: Braile, Autocontraste.

Prover APIs devidamente documentadas para integracéo.

As integracdes com outras solugdes da organizacdo devem ocorrer
através de servicos de integracdo, exceto em caso impacto na
performance.

Migrar os dados legados do sistema comercial que ndo estdo disponiveis
on-line

Prover o armazenamento de mensagens que chegam de maneira
assincronas em camada de persisténcia, suportando reprocessamento em
caso de falhas.
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RNF115 - ORGANIZAR PASTAS PARA
ARMAZENAMENTO

RNF12 - INTEGRAR FLUXO DE
INFORMACAO AUTOMATIZADO

RNF13 - INTEGRAR SISTEMA
COMERCIAL COM BASES EXTERNAS
VIA API

RNF14 - INTEGRAR COM ORGAOS
EXTERNOS VIA API

RNF17 - INTEGRAR SISTEMA
COMERCIAL COM SOLUCOES DE
MERCADO

RNF20 - APRESENTAR FERRAMENTA
DE INTEGRACAO

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Permitir a criacdo de pastas e subpastas para armazenamento ldgico de
documentos, possibilitando que documentos sejam referenciados em
mais de uma pasta simultaneamente sem duplicagdo fisica.

Deve permitir a definicdo de tipos de pastas e de atributos para cada tipo
de pasta.

Garantir que todo o fluxo de informagdes esteja integrado de forma
automatica e centralizada, sem necessidade de intervengdo humana.

Permitir a integracdo do sistema comercial com bases de dados externas
para agregar e complementar a base de clientes (Exemplos: CDL,
Serasa, IBGE, Correios, entre outras bases.)

Prover a integragdo da solugdo comercial com outros 6rgdos (DAEE,
Justica, Fornecedor)

Permitir a integragdo com plataformas de mercado, google, MSOffice,
Amazon, entre outros, sem necessidade de instalacéo de cliente para o
usudrio final

Dispor de ferramenta ou modulo especializado para agilizar os
processos de integracdo
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RNF22 - SINCRONIZAR DADOS COM
PowerBI

RNF23 - INTEGRAR COM PORTAIS DA
INTRANET E INTERNET

RNF25 - ORGANIZAR A SOLUGAO EM
CAMADAS

RNF3 - PROVER ATUALIZAGCAO
MASSIVA

RNF40 - AUDITAR OPERAGOES DO
SISTEMA

RNF5 - GERENCIAR CONTEINERS DO
SISTEMA

RNF57 - CONFIGURAR LIMITE PARA
EXTRACAO DE RELATORIOS

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Dispor de ferramenta nativa para a alimentacdo automética de
repositorio de dados para consumo pelo PowerBI.

Alimentar minimamente os seguintes grupos de informacoes:
Més Civil
- Faturamento
- Contratos de Fornecimento (cliente, unidade consumidora, dados da
ligagéo)
- Registros de Atendimento
- Arrecadacéo
- Cobranca

A solucéo deve disponibilizar servigos de integragdo para fornecer
informacdes das operagdes realizadas aos portais existentes na intranet e
internet.

Prover arquitetura em camadas, onde as regras de negécio ndo fiqguem
na camada de apresentagdo.

O processo de atualizacdo de versao da solucéo deve ser massivo e
transparentes ao usuario final.

Permitir a auditoria de cada operacdo realizada, seja a operacao
automatizada ou manual.

No caso de contratagdo on-premise, permitir a conteineriza¢do dos
mddulos do sistema.

Permitir informar limite maximo de registros na extragdo de relatérios
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RNF58 - CRIAR DASHBOARDS
CORPORATIVOS

RNF59 - MANIPULAR DASHBOARDS

RNF6 - REGISTRAR LOGS DAS
OPERACOES DE INTEGRACAO

RNF61 - GERENCIAR DASHBOARDS

RNF62 - PUBLICAR DASHBOARDS

RNF70 - PARAMETRIZAR CONSULTAS

Permitir criar autonomamente Dashboards com as informagdes
disponiveis em banco de dados (dataMart), sem a necessidade de
intervencédo da contratada.

Permitir dinamismo para construir, comparar e extrair dados em forma
de tabelas ou graficos.

Registrar log das operac@es realizadas, incluindo as informagdes
trocadas com o0s demais sistemas/servicos.

Devera conter temporalidade e ferramental para arquivamento do Log,
ndo onerando o sistema.

Possibilitar gerenciar e disponibilizar os dashboards em um repositério
compartilhado para determinado time da area comercial.

Possibilitar criar pastas e fluxos para gerenciamento dos dashboards por
areas.

Permitir que o administrador da ferramenta aprove dashboards pessoais
para uma area de comunidade do comercial.

A Solucdo deve dispor de recursos de parametriza¢do que permitam ao
USU&rio customizar 0os campos a serem exibidos em suas consultas.

83




Oy SANASA

CAMPINAS

3 - Desejavel

1ISO 9001

RNF72 - PROVER NAVEGABILIDADE
NOS RELATORIOS

RNF8 - DISPONIBILIZAR MECANISMO
DE TRANSFERENCIA DE DADOS ETL

RNF116 - PROVER ACESSO AQOS
DOCUMENTOS POR URL

RNF117 - GARANTIR UNICIDADE DAS
TABELAS

RNF2 - PROVER ATUALIZACAO
REMOTA

RNF28 - CONTROLAR CONCORRENCIA

RNF54 - CONFIGURAR ORDENAGCAO
DO GRID

RNF56 - SALVAR FILTRO DE BUSCA
PERSONALIZADO

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

O suporte para Drill Down, Drill Up, Drill Through e Drill Across deve
ser nativo para informagdes analiticas, assim como links entre
relatorios.

Prover mecanismos de ETL para ingestdo de dados em um repositorio
central, a fim de servir posteriormente qualquer sistema de Business
Intelligence (DWH).

Garantir que um usuario tenha acesso direto a um documento ou uma
pasta a partir de uma URL valida sem data de expiracéo, respeitando as
restricBes de autenticacdo.

A Solucdo ndo deve apresentar duplicidade de dados em suas tabelas.
As Tabelas devem ser compartilhadas entre os mddulos sem
duplicidade.

O processo de atualizagéo de versdo da solucéo deve ser remoto e
transparentes ao usuario final.

Permitir que a solucéo garanta o controle de concorréncia por objeto
acessado/modificado.

Permitir a ordenaco das colunas das grids de resultado em qualquer
processo de busca no sistema.

Permitir que o usudrio salve suas preferéncias de filtros de busca na tela.
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Permitir que a area usuaria interaja com os Dashboards publicados na
aplicacéo, de forma, que consiga gerar na propria ferramenta seus
RNF60 - CRIAR DASHBOARDS préprios dashboards individuais, a partir da informacéao do publicado.
PERSONALIZADOS Deve prover tais funcionalidades SEM o uso e manipulagéo de
ferramentas externas, como por exemplo a utilizagdo do Excel para
gerar graficos.

Possibilitar a configuracdo das interfaces das telas do sistema no nivel

RNF64 - PARAMETRIZAR TELAS de usuério de negocio.

RNF65 - PARAMETRIZAR CAMPOS DAS Permitir a configuracdo dos campos a serem exibidos nas telas do

TELAS sistema.
Integracdo
Requ_isito e g RNF73 - CRIPTOGRAFAR DADOS Garantir que os dados trafegados entre os sistemas estejam
Funcional 1 - Essencial :

TRAFEGADOS criptografados.

Mobile

Requisito Nado N
Funcional RNF74 - GARANTIR CONEXAO PARA Garantir que os aplicativos méveis sejam operados em rede de baixa

1 - Essencial APLICATIVOS MOVEIS conectividade, no minimo 3G.

Garantir que o app seja manuseado pela equipe de campo mesmo sem
conectividade, de forma offline, e que o sincronismo com a plataforma
web ocorra assim que houver conexdo de rede.

RNF75 - GARANTIR OPERACAO DOS
APLICATIVOS MOVEIS OFF-LINE

RNF77 - SINCRONIZAR DADOS ENTRE  Possibilitar que a sincronizac¢do ocorra de forma programada ou de
SISTEMAS E A SOLUCAO MOBILE acordo com a necessidade do usuério.
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RNF78 - AUTENTICAR DADOS
TRAFEGADOS

RNF79 - COMPATIBILIDADE DO
APLICATIVO

RNF76 - ESCOLHER TIPO DE CONEXAO

Garantir que o acesso ao aplicativo mobile seja protegido por
mecanismo de autenticacao para funcionalidades transacionais.

Ser compativel com as principais plataformas e sistemas operacionais
mobile mais recentes como: Android e 10S.

Possibilitar que usuério escolha o tipo de conexdo com a internet que ele
deseja realizar a sincronizacdo como: Rede de dados de operadoras ou
WiFi
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