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‘o Unidade de Gerenciamento do Programa-UGP/PMSS

MODERNIZAGAO DA GESTAO COMERCIAL E OPERACIONAL DOS
SERVICOS DE ABASTECIMENTO DE AGUA E ESGOTAMENTO SANITARIO
PRESTADOS POR EMPRESAS CONCESSIONARIAS ESTADUAIS E POR
EMPRESAS E SERVICOS MUNICIPAIS AUTONOMOS

1. INTRODUCAO

A histérica co-existéncia no pais de diversificados modelos de gestao dos
servicos publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitdrio desde
meados do Século XX e a experiéncia de concentracdo desses modelos, a partir
de 1970, com a implementacao do PLANASA, nao foram capazes de induzir os
agentes atuantes neste setor ao desenvolvimento e disseminagao de sistemas
informatizados de gestdo da prestacao desses servicos, com niveis razodveis de
integracao de suas principais dreas gerenciais e com padronizacdo suficiente na
geracdo de informacbes, que pudesse atender de forma aceitdvel as
necessidades dos diferentes prestadores, seja quanto ao porte ou quanto a
forma de organizacao juridica.

As conseqiiéncias dessa situacdo sdo facilmente perceptiveis quando sao
realizados diagnosticos situacionais das empresas e dos o6rgaos publicos
prestadores dos servigcos em questao e se verifica, em sua quase totalidade, que
os mesmos nao dispbem de bases de informagoes, quantitativa e
gualitativamente desejaveis e consistentes, para o acompanhamento e avaliacao
de resultados e metas, para o controle e gerenciamento das atividades e para o
planejamento das acbes, especialmente as de longo prazo.

A experiéncia vivenciada com o processo de implantacdo do SNIS - Sistema
Nacional de Informacdes sobre Saneamento é outro exemplo que vem
mostrando diferentes niveis de qualidade, elevada diversidade e muita
inconsisténcia nas informacdes colhidas junto aos prestadores dos servicos.

A area cujos sistemas tém apresentado maior debilidade é a de gestao comercial
e financeira dos servigos, envolvendo principalmente as questdes relativas (i) a
base de dados cadastrais dos usudrios e de dados de ocorréncias de rotina a eles
associados -medicbes, faturamentos, inadimpléncias, solicitacdes de servigos,
etc.—; (ii) a compatibilizacdo e correta associacdo entre os dados cadastrais e
suas ocorréncias e o sistema/estrutura tarifaria adotado; e (iii) a integracdo com
os demais sistemas dessa area, como os de contabilidade e de custos.

Outra area de igual importancia na gestao dos servicos, e que se ressente da
falta de desenvolvimento e adocdo de ferramentas adequadas, é a de
gerenciamento dos servigos executados, tanto os solicitados pelos usuarios como
0S servicos e processos internos de rotina, necessarios ao bom desenvolvimento
e prestacdo dos servicos, envolvendo ndo s6 a qualidade e presteza no
atendimento aos usudrios, mas também o acompanhamento e controle de
custos, o dimensionamento das estruturas organizacionais e operacionais, a
produtividade e eficiéncia dos recursos empregados, o planejamento dos
trabalhos e avaliacao dos resultados, bem como a integragao com os sistemas de
gestao comercial e financeira e com os sistemas de apoio a gestao administrativa



- administragao de recursos humanos, administragdo de materiais e de
maquinas e equipamentos operacionais.

Num outro plano dimensional, mas com a mesma importancia das anteriores,
estd a area de gestdo operacional da infra-estrutura associada a prestacao dos
servicos, que hoje dispoe de recursos de informacao e automacao bastante
evoluidos e Uteis, com custos acessiveis para praticamente todos os prestadores
de servigos de saneamento, inclusive os de municipios de menor porte.

O nivel de desempenho e de eficiéncia das empresas e 6érgaos publicos
prestadores dos servicos de abastecimento de dgua e de esgotamento sanitario
poderao ser sensivelmente elevados com a adogao de sistemas de gestao
comercial e financeira e de gerenciamento de servicos e com o uso de sistemas
de automacao e controle operacional, que sejam estrutural e funcionalmente
bem concebidos e desenvolvidos, e que, em razao da disponibilidade e
acessibilidade, utilizem e explorem intensivamente o0s modernos recursos
computacionais e de redes de informacgdo, as associacoes com sistemas de
geoprocessamento e, inclusive, as ferramentas e softwares de uso livre.

Os beneficios poderdo, posteriormente, com algumas adequacoes, ser estendidos
também a gestdao do manejo de residuos sélidos urbanos.

Com intuito de alcancar esses fins, superando as dificuldades e diversidades de
interesses que afetam o setor e dificultam a geracao auténoma de solugoes, o
Programa de Modernizacdo do Setor Saneamento se propde a fomentar e
implementar o projeto ora apresentado.

2. O PROJETO

Sdo objetivos gerais deste projeto, a serem alcangados no médio e longo prazos,
apdés sua implantacao e consolidagdo nas empresas a seguir citadas, a criacao e
a disseminacdo de ambientes, ferramentas e condigbes adequadas de gestao
para os prestadores de servicos de saneamento que permitam a geragao de
dados e informagdes, com consisténcia e minima padronizacdo de conteudo,
visando, além da melhoria e consolidacao institucional do SNIS, também atender
aos agentes responsaveis pelos sistemas de regulacdo, controle e fiscalizagdo da
prestacao desses servicos e facilitar as andlises econOmico-financeiras e técnicas
das agéncias de fomento financeiro e de investimentos que atuam no setor, na
avaliacao de processos de financiamentos ou captacao de recursos.

Na primeira etapa, como objetivo imediato, as solucoes a serem desenvolvidas
no presente projeto visam atender as demandas das empresas CAERN -
Companhia de Agua e Esgotos do Rio Grande do Norte, CAER - Companhia de
Agua e Esgotos de Roraima e COMPESA - Companhia Pernambucana de
Saneamento, mediante Acordos de Cooperagcdo Técnica celebrados com a
UGP/PMSS envolvendo direta ou indiretamente essa matéria, ou cujas
necessidades tenham sido diagnosticadas em trabalhos realizados no ambito dos
referidos acordos.

Na segunda etapa, o projeto tem como objetivo transformar o modelo
desenvolvido em sistema de gestdo empresarial da prestacao de servicos de
saneamento, a ser desenvolvido e implementado sob coordenacao da UGP/PMSS,
gue ird disponibiliza-lo para as empresas estaduais e para os servicos municipais
de saneamento interessados, criando condicbes, mecanismos e ferramentas para
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que possam melhorar seus desempenhos e a qualidade na prestacao e ampliacao
dos servigos, formando, assim, uma rede nacional de usuarios do sistema.

3. ESCOPO DO PROJETO - PRIMEIRA ETAPA

O escopo especifico do projeto, em sua primeira etapa, é o fornecimento global,
em regime de turn-key, por meio de empresa de consultoria especificamente
contratada para este fim, compreendendo os seguintes produtos:

o Desenvolvimento de sistemas de informacao padronizados os quais
deverdo ser desenvolvidos em ambiente “WEB” e em mddulos funcionais que
possam ser implantados de forma progressiva ou de modo independente entre
si, mediante utilizacdo de ferramentas e softwares de uso livre, tendo como
modelo de referéncia de concepcdo e de conteldo sistemas de eficacia
satisfatéria desenvolvidos e em uso no pais, atendam aos objetivos deste
projeto;

o Execucao da implantacao assistida dos sistemas nas estacdes de trabalho
indicadas;
. Disposicao e prestacao de servico de operacao assistida da infra-estrutura

tecnolégica necessdria para implantacdo e bom desempenho operacional dos
sistemas desenvolvidos, por prazo de 36 (trinta e seis) meses a partir do término
da implantacdo dos sistemas desenvolvidos nas estacdes de trabalho. Ao término
do periodo de operacao assistida, os equipamentos e demais recursos colocados
a disposicdo, integrantes da infra-estrutura tecnoldgica instalada, serdo
transferidos sem 6nus adicionais para as empresas participantes do projeto, nas
quais os sistemas serao implantados, para que possam assumir a condicao de
operacao independente dos mesmos sem prejuizo da qualidade dos servicos,
garantindo solucdes de continuidade aos servicos prestados; e

o Os sistemas a serem desenvolvidos deverao, nesta fase de execucao,
atender primordialmente as necessidades das empresas participantes do projeto
para a gestdao das suas atividades na drea comercial e no gerenciamento dos
servigos prestados aos usuarios. As concepcgdes e solucbes empregadas deverao
ser desenvolvidas de tal forma que possam vir a ser adotadas futuramente, de
forma modular ou mediante pequenas adequacgodes, por outros prestadores
desses servicos, de diferentes portes e organizagao juridica, mediante cessao
direta ou disponibilizacdo em rede de acesso gratuito controlado, para esse
segmento de usuarios, pela UGP/PMSS.

4. IMPLEMENTAGCAO

A implementacao do projeto serd conduzida mediante realizacdo das agoes (itens
de I aV a cargo da UGP/PMSS):

I - Formalizagcdao de Acordo de Cooperacao Técnica com a companhia proprietaria
de sistemas de gestdo de servicos de abastecimento de dgua e esgotamento
sanitdrio, cuja concepcao funcional e conteido sdo compativeis com os objetivos
deste projeto, prevendo em seu escopo a cessao, pela referida empresa, dos
codigos fontes e da tecnologia ja desenvolvida, incluindo a respectiva
documentacao e as demais condicOes de participagcao no presente projeto;
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II - Formalizacdo de Acordo de Cooperacao Técnica ou de termo especifico com
as empresas que serdo beneficidrias do desenvolvimento e implantacdo dos
sistemas a serem desenvolvidos como produto deste projeto, definindo as
condicOes e forma de sua participacao, incluindo a alocagao de recursos humanos
e materiais e eventual contrapartida financeira, se for o caso;

III - Realizagcao de licitacdo para contratacao de servicos, de acordo com as
normas aplicdveis ao PMSS, visando a selecao e contratacdo de empresa ou
instituicdo especializada para realizacao do desenvolvimento e implantacao dos
sistemas de informagdo especificados e descritos neste documento, nas
condicOes definidas no mesmo e nas propostas a serem apresentadas pelas
empresas licitantes, incluindo o Plano de Trabalho a ser aprovado pela
coordenacao da UGP/PMSS;

IV - Designacdo da equipe técnica responsdavel pela coordenacio e
gerenciamento do projeto, composta por representantes da UGP/PMSS e das
empresas ou oOrgaos referidos nos incisos I e II, a qual devera elaborar o
cronograma e o Plano de Trabalho que orientard a sua execucdo, previamente a
notificacdo da ordem de inicio a empresa ou instituicdo contratada para
realizacdo dos trabalhos, conforme previsto no inciso III;

V - Designacao dos profissionais e definicdo dos recursos que serao alocados
pelas empresas referidas nos incisos I e II como participacao e contrapartida na
realizacdo do projeto;

VI - Desenvolvimento dos trabalhos, de acordo com as fases estabelecidas,
durante as quais serao testados e implantados os médulos a medida que forem
sendo concluidos e de acordo com a demanda das empresas beneficidrias
participantes; e

VII - Conclusao da primeira etapa do projeto, com implantacao final dos
sistemas nas empresas participantes, recebimento e certificacdo dos produtos e
prestacdo de assisténcia técnica as referidas empresas para consolidacdo e
manutengao dos sistemas durante o periodo definido neste documento.

5. DESCRICAO BASICA DOS SISTEMAS

Na primeira etapa do projeto, os sistemas deverdao ser desenvolvidos em duas
fases, contemplando na primeira fase o conjunto de médulos que permitam a
gestao plena das atividades comerciais, e na segunda fase contemplando os
maddulos que compdem as atividades de gerenciamento dos servigos internos e
externos prestados pelas diversas unidades da empresa ou érgao usudrio dos
sistemas.

5.1. Fase 1 — M6dulos de Gestdao Comercial

Na Fase 1 deverao ser desenvolvidos todos os mdédulos do sistema necessarios
para a gestao comercial dos servicos prestados, atendendo as especificidades
das politicas tarifarias e de cobranca de cada uma das empresas participantes,
cujos detalhes para configuracdo da base de dados deverdo ser obtidos junto as
mesmas durante o processo de desenvolvimento dos sistemas, compreendendo
os seguintes médulos:
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a) Mddulo de cadastro das ligacoes e dos usuarios dos servicos

Neste médulo devem ser desenvolvidas a base de registros dos dados de
identificacdo dos pontos fisicos das ligacdes de dguas e de coleta de esgoto e sua
vinculacdo com as tabelas basicas de alimentacdo do sistema: categoria de
usudrios; tipos de servicos utilizados; classe de tarifas; hidrometro;
unidades/setores de abastecimento, micro-bacia de esgotamento, distrito,
municipio ou regionais a que pertencem; etc., bem como os dados de
identificacdo dos usudrios, pessoas fisicas ou juridicas, enderecos da ligacao e de
cobranca, forma de cobranca, etc.

A este moédulo deverd estar associado um médulo auxiliar de registro de dados
dos hidrometros, compreendendo entre outros os seguintes elementos: controle
do estoque e situacao dos hidrometros existentes; hidrémetros disponiveis para
uso; hidrometros desativados; hidrometros em manutencdo; histérico da vida
util do hidrometro (data de aquisicdo, data de instalagdo/reinstalacdo, datas de
afericObes, motivos e resultados, banco de dados com os volumes medidos de
cada hidrometro durante toda sua vida util, outras ocorréncias, etc.);
possibilidade de cadastramento de hidrometros novos por lotes.

O sistema de cadastro de ligacdes deve prever e permitir, ainda, a vinculagao ou
link direto com cadastro imobilidrio do municipio, se for compativel e estiver
sediado na mesma base de dados, ou conter em cada registro referente a um
imoével (ponto de ligagdao/usuario) campo(s) especifico(s) contendo chave de
identificacdo do mesmo no cadastro imobilidrio do municipio, se este estiver
sediado em base de dados diferente, de modo que se possa obter a captura ou
registro de elementos bdsicos comuns que possam ser utilizados no sistema de
cobranca, tais como: padrao do imével ou sua classificacdo na planta de valores,
area do terreno, drea construida, drea impermeabilizada, medida da testada do
imoével, etc.

b) Médulo de coleta e apuracao de leitura dos dados de consumo

Este médulo deverd tratar dos procedimentos para coleta de dados em campo
que permita a automacao das leituras e rotas dos fiscais de campo, viabilizando
a utilizacdo de coletores portateis de dados com integragao direta com o sistema
de faturamento, ou, optativamente, a adocao de equipamentos coletores e
processadores de dados portateis com emissdo instantdnea das contas ou
boletos de cobranca. Além da coleta de dados de consumo, o sistema deve ainda
permitir o controle da seguranca e de consisténcia dos dados obtidos, a
fiscalizacdo e confirmacdo dos dados cadastrais bdsicos relacionados a
ligacdo/usuario e a emissdo de alertas visuais ou sonoros nos casos de
inconsisténcias ou ocorréncias fora de padrdo, o registro de ocorréncias, o
controle de ligagoes inativas (cortadas ou desativadas a pedido) existentes na
rota, o registro da existéncia de imédveis na rota ndo cadastrados.

c) Médulo de faturamento e emissao de contas

Este mddulo processara os calculos e emissao das contas de consumo ou faturas
de cobranca de cada periodo pré-definido, possibilitando ainda a revisao de erros
localizados ou a re-emissao de contas revisadas, com portabilidade para
equipamentos de processamento e emissao portdtil para uso em campo. O
maddulo deve formatar as contas para impressao local ou remota (ambiente de
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terceiros) e formuldrios pré-impressos. Gerar relatérios de controle
financeiro/contdbil do faturamento do periodo, por: regional, municipio ou
distrito; categoria de usudrios; tipos de servicos utilizados; classe de tarifas;
unidades/setores de abastecimento (&gua), micro-bacia de esgotamento
(esgoto), etc.

d) Médulo de arrecadacao

Este médulo destina-se ao controle da arrecadacdo das contas ou faturas
emitidas contemplando todas as particularidades associadas, como a separacao
das receitas arrecadadas por periodo de referéncia; por estabelecimento
arrecadador; regional, municipio ou distrito; categoria de usuarios; por tipo de
servigo prestado; originarias de parcelamento de débitos, multas, etc.

e) Médulo de controle financeiro das contas a receber

Efetua o controle das contas-correntes dos usudrios, contemplando posicoes
gerais sobre a divida global e/ou individual por tipo de servico ou de débito,
acordos de parcelamentos, periodos de atraso, baixas de pagamentos em atraso,
baixas por cancelamento de débitos, ajustes contdbeis, etc.

f) Médulo de cadastro de ordens de servigcos

Este modulo estard associado também a Fase 2, que compreende o conjunto de
moéddulos de gerenciamento dos servigos externos e internos prestados. Nesta
Fase 1, este mddulo deverd contemplar a abertura e cadastro de ordens de
servicos solicitados ou reclamacdes encaminhadas pelos consumidores/usuarios
ou por solicitagao interna de qualquer unidade, e permitir o acompanhamento da
execucao dos servicos relacionados a gestdao comercial, com registro das
ocorréncias associadas, conforme tabela padrdo da empresa.

g) Modulo gerencial

Acompanhamento gerencial de todos os modulos anteriores, em especial a
geracdo de relatérios analiticos periddicos de criticas de ocorréncias, de
informagdes financeiras e contabeis.

5.2. Fase 2 - M6dulos de Gerenciamento dos Servicos Prestados

Na Fase 2 deverdo ser desenvolvidos os mdédulos do gerenciamento dos servicos
prestados, conforme descritos a seguir:

a) Médulo de controle de ordens de servico

Este mddulo é complementar ao médulo da letra “f” da Fase 1 (Cadastro de
ordens de servigos) relativamente aos demais servigos prestados, e deve
contemplar a abertura, cadastramento, acompanhamento e distribuicao de
ordens de servicos internas e externas da companhia, com interface direta com
cadastro das ligacbes e dos usuarios dos servicos e com os demais sistemas
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administrativos associados - contabilidade e custos, controle de materiais,
recursos humanos, controle de veiculos e equipamentos operacionais, etc.

b) Médulo de controle de requisicoes externas de servico - atendimento
a populacao e clientes

Trata-se da face externa do processo de recebimento de solicitacdes de servigos
por parte dos consumidores. Deve estar apto a receber e distribuir informacodes
através de postos remotos interligados com a central, permitindo descentralizar
e agilizar o atendimento. Podera ainda ser acessado diretamente pelos portais
Internet das instituicdes usudrias dos sistemas.Tem interface com os moédulos de
cadastro e de controle de ordens de servicos.

c) Médulo de vistorias externas

Baseado nos resultados trazidos do sistema de apuracao e leitura e das
solicitagbes dos usudrios, este médulo gera pro-atividade nas acoes de gestao
comercial, distribuindo e controlando ordens de vistoria fisica aos pontos de
distribuicio e coleta que apresentem ocorréncias fora do padrdo pré-
estabelecido, seja para revisao de leituras de consumo, para alteracao cadastral,
para afericdo ou troca de medidores (hidrémetros), para verificagcdo de
vazamentos nas instalacdes internas, para verificacdo de suspeitas de fraudes,
etc., podendo gerar ordens de servicos internas para outras areas.

d) Médulo de administracdo de débitos e parcelamentos

Este modulo é complementar ao médulo de controle financeiro das contas a
receber (e) da Fase 1. As fungbes deste mddulo visam o gerenciamento dos
escalonamentos e parcelamentos de dividas pré-existentes, ou ainda de novas
negociagcbes ou re-parcelamentos, criando vinculos entre contratos vigentes e
novas solicitacbes de parcelamentos. Deve estar apoiada no cadastro de
consumidores desenvolvido na Fase 1.

e) Médulo de informagoes contabeis

Este moédulo deve consolidar as informacdes contdbeis geradas pelos demais
moaddulos dos sistemas e gerar os arquivos de intercomunicacdo, através de
arquivos texto, para alimentar os sistemas contabeis e de custos da empresa.

f) Médulo de informacoes gerenciais

Este moédulo complementa o médulo gerencial (g) da Fase 1 (Médulo Gerencial).
Deve tratar da extracdo e formatacdao das informacgoes existentes nos médulos
das Fases 1 e 2, promovendo cruzamento de informacdes e relatérios para
tomada de decisdo. Deve também gerar e controlar relatérios gerenciais
periodicos padroes pré-estabelecidos, de uso de rotina.

8/12



5.3. Interface com os Sistemas de Gestdo Administrativa e
Financeira e com os Sistemas de Gestdao Operacional

Os sistemas propostos deverdo ser compativeis e permitir a integragcdo com as
bases de dados de sistemas de gestdao administrativa e financeira (Contabilidade,
Custos, Compras e Materiais, Recursos Humanos, Controle de Veiculos e
Equipamentos, etc.) e com os sistemas de gestdao operacional (Hidrometria,
Manobra de Redes, Operacao de ETAs, ETEs, Reservatérios, Elevatorias, etc.) em
uso ou que venham a ser desenvolvidos pela entidade usudria em plataforma
similar ou compativel com a definida nesta especificagao.

6. EMPRESAS PILOTO PARA APLICACAO DOS SISTEMAS

O desenvolvimento dos sistemas deverd considerar as demandas especificas das
empresas que participardo como parceiras do trabalho, quais sejam: (i) CAERN -
Companhia de Agua e Esgotos do Rio Grande do Norte; (ii) CAER - Companhia
de Agua e Esgotos de Roraima; e (iii) COMPESA - Companhia Pernambucana de
Saneamento.

Cada uma das empresas participantes do projeto definird, junto com a
coordenacao dos trabalhos, suas demandas especificas dentro do escopo e
especificacdes gerais propostas nesta Especificacdo Técnica, bem como o
cronograma das atividades a elas relacionadas, em especial aquelas relacionadas
a implantacao dos sistemas, as quais passarao a integrar o Plano de Trabalho.

7. DISPOSIGCAO E INSTALACAO DE INFRA-ESTRUTURA TECNOLOGICA

Sempre que necessario podera ser colocada a disposicao, para uso das empresas
participantes do projeto, trés conjuntos de infra-estrutura tecnoldgica, a serem
implantados nos ambientes de cada uma delas, os quais deverao ter
configuracdo e capacidade resolutiva necessdria e suficiente para suportar a
instalacdo e operacao dos sistemas a serem desenvolvidos de acordo com sua
proposta e conforme as especificacbes desta secdao, garantindo sua perfeita
funcionalidade.

A referida infra-estrutura devera contemplar solucdo de alta disponibilidade que
opere em ambiente de missdo critica de média/baixa intensidade, onde as
atividades devem estar direcionadas a um servidor de Banco de Dados e a um
servidor de Aplicacdao, considerando que um servidor possa acumular
automaticamente a funcao do outro em caso de problemas em qualquer um dos
servidores.

Devido a necessidade de alta disponibilidade no uso do ambiente tecnoldgico e o
comprometimento de sua performance em caso de falhas de um dos servidores,
é indispensavel que se configure todos os componentes de sistema (hardware)
necessarios para o perfeito funcionamento da infra-estrutura tecnolégica
ofertada, incluindo CPU, memoria, discos internos, interfaces de conexao de
disco, placas de redes, sistemas de ventilagcao, fontes, etc.

A solugao disponibilizada devera ter capacidade, de hardware e software
operacional, de continuar funcionando, mesmo que em modo degradado, na
eventualidade de defeito em processadores e memodrias, provendo também,
automaticamente, caminhos alternativos ao trafego de dados pela rede e
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também para o subsistema externo de armazenamento em DISK ARRAY, no caso
de falha em qualquer destas conexdes ou dispositivos.

8. IMPLANTACAO ASSISTIDA E TESTES DE RECEBIMENTO DOS
SISTEMAS

O processo de implantacdao assistida e a realizacdo dos testes finais de
recebimento dos sistemas desenvolvidos deverao ser realizados no ambiente de
informatica das empresas participantes, utilizando a plataforma tecnolégica
instalada, integrada e complementada com os recursos ja disponiveis nas
referidas empresas, se for o caso.

8.1. Implantacdo dos Sistemas

A implantacdo dos sistemas consistira na instalacdo gradativa e seqtiencial dos
maddulos desenvolvidos na plataforma de cada uma das empresas participantes.

E parte do processo de implantacdo dos sistemas a customizacdo dos sistemas
para cada uma das empresas participantes, incluindo a conversao ou compilacao
da base atualizada de dados cadastrais atinentes a cada um dos conjuntos de
maddulos que compdem as Fases 1 e 2, previamente a realizacdo dos respectivos
testes finais, devendo a referida base de dados ser mantida atualizada ao longo
do processo, mediante inclusdo das alteragdes que ocorrerem neste periodo, em
paralelo com os sistemas atuais em uso pelas empresas participantes.

8.2. Testes de Recebimento dos Sistemas

Os testes de recebimento de implantacdo dos sistemas serao realizados
gradualmente ao longo do processo, de acordo com o cronograma de conclusao e
implantacdo dos moédulos, e serdao acompanhados e certificados pela equipe
técnica designada pela UGP/PMSS, em conjunto com a equipe indicada por cada
uma das empresas participantes do projeto.

Os testes de conformidade dos sistemas propostos levarao em conta o
atendimento dos requisitos da especificacdo técnica dos sistemas e serao
realizados utilizando a base de dados disponibilizada pelas empresas
participantes do projeto, podendo ser utilizada uma amostra da referida base de
dados ou uma simulacao de dados para os testes preliminares de implantacao de
cada moédulo ou conjunto de médulos.

Nos testes finais de recebimento e aceitacdo do conjunto de médulos do sistema
gue compoem a Fase 1 — Mdédulos de Gestdo Comercial, os mesmos deverao ser
realizados em paralelo com os processamentos reais realizados pelas referidas
empresas em seus sistemas atuais, utilizando os mesmos dados de entrada, para
que se possa fazer a avaliacao funcional e de confiabilidade do sistema mediante
comparacao dos resultados dos processos.

Para os testes finais do conjunto de moédulos do sistema que compdem a Fase 2
- Modulos de Gerenciamento dos Servigos Prestados, caso as empresas
participantes nao disponham de base de dados em meio eletrénico, os testes
deverdo ser realizados com o préprio processo de implantacdo, mediante
avaliacdao de sua performance e dos resultados esperados, ao longo do prazo
previsto no cronograma proposto para esta atividade.
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9. TREINAMENTO DOS PROFISSIONAIS DAS EMPRESAS
PARTICIPANTES

A companhia participante do projeto devera disponibilizar seus técnicos para
treinamento em turmas regulares para os treinamentos relacionados a seguir, de
acordo com a quantidade de vagas e a carga horaria ajustada com cada uma das
empresas participantes.

Os profissionais submetidos aos treinamentos deverao ser avaliados por meio de
testes regulares durante o curso e estarao sujeitos a aprovacao e validacao de
suas qualificacbes pelos responsaveis pelo treinamento.

Deverd ser fornecida toda a infra-estrutura para a realizagdo dos treinamentos,
para o qué poderda ser utilizada infra-estrutura disponivel nas empresas
participantes do projeto, tal como: auditério, sala de aula, laboratério, etc.

O processo de treinamento deverd abordar integralmente os conceitos completos
dos protocolos especificos e/ou dos aplicativos, os procedimentos para instalacao
e configuracao do pacote.

O treinamento dos profissionais de informatica integrantes das equipes
designadas pelas respectivas empresas participantes do projeto se dard de forma
dindmica e continuada ao longo do processo de desenvolvimento, implantacao,
realizacdo de testes dos sistemas e durante o periodo de assisténcia técnica a
operacao e manutencao dos mesmos.

Os treinamentos serao desenvolvidos, preferencialmente, utilizando os
ambientes, instalacbes e equipamentos das empresas participantes, durante as
fases preliminares de desenvolvimento e, obrigatoriamente, durante o restante
do processo.

No periodo de implantacdo final dos sistemas, e antes do inicio de sua utilizagdo
definitiva pelas empresas participantes, com a participacdo das respectivas
equipes de profissionais de informatica habilitadas previamente, deverdo ser
promovidos treinamentos para os principais usuarios internos dos sistemas
indicados pelas respectivas empresas, em nimero minimo de dois e no maximo
de seis profissionais por drea de utilizacdo e de conformidade com os moddulos
dos sistemas a que estejam vinculados.

10. ASSISTENCIA TECNICA A OPERACAO, MANUTENCAO E
DESENVOLVIMENTO COMPLEMENTAR DOS SISTEMAS

A assisténcia técnica a operacdo, manutencao e desenvolvimento complementar
dos sistemas se dard durante todo o periodo pdés-implantacdo final de cada
conjunto de moddulos que compdem as Fases 1 e 2 dos sistemas propostos,
estendendo-se por um prazo de seis meses apds a finalizagdo da implantacao da
Fase 2, envolvendo principalmente a correcao de problemas de concepcgao ou de
funcionamento dos sistemas desenvolvidos, a complementacao de programas
para atender ou melhorar requisitos previstos na especificacdo técnica,
assisténcia dos profissionais das empresas participantes no uso das ferramentas
de producao para manutencao e desenvolvimento complementar dos sistemas
implantados, e no uso dos sistemas operacionais integrantes da infra-estrutura
tecnoldgica, em especial o sistema de gerenciamento de banco de dados adotado
para cada empresa.
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Deverd ser detalhado o programa de trabalho, os recursos humanos materiais e
respectivas quantidades minimas e maximas necessarias que disponibilizara para
o provimento da assisténcia técnica, que compreendera:

- alocacao da quantidade minima de horas técnicas mensais para assisténcia in
loco, para cada uma das empresas participantes, agendadas de comum acordo
com o0s respectivos coordenadores-gerentes do projeto designados pelas
referidas empresas e aprovadas pelo coordenador do projeto na UGP/PMSS,
assisténcia esta que devera ser prestada por profissionais de Nivel Sénior e que
tenham necessariamente participado do desenvolvimento e implantacao dos
sistemas nas respectivas Fases 1 e/ou 2;

- disponibilizacdo de assisténcia técnica remota on line, via telefone e/ou
internet, durante todos os dias uteis, no hordrio minimo das 8:00 as 18:00
horas, prestada por profissionais qualificados nas respectivas areas das consultas
formuladas e que tenham participado do processo de desenvolvimento e
implantagao dos sistemas, quando se tratar de questdes relacionadas a
conteddos ou a operacao e funcionamento dos sistemas desenvolvidos, ou por
profissionais especializados em sistemas operacionais e demais recursos
tecnoldgicos utilizados, quando for o caso.

11. SINTESE DO CONJUNTO DE ATIVIDADES PREVISTAS

Os servicos deverdao observar se no minimo o conjunto de atividades para
execucao de cada fase:

I - Plano de Projeto Ajustado;

I - Fase 1 - Mobdulos de gestao comercial: (a) desenvolvimento; (b)
disponibilizacdo da infra-estrutura tecnolégica e implantacdo assistida; (c)
assisténcia técnica;

III - Fase 2 - Modulos de gerenciamento de servigos: (a) desenvolvimento; (b)
disponibilizacdo da infra-estrutura tecnoldgica e implantacdo assistida;

IV - Implantacao final e consolidagdao dos sistemas nas empresas parceiras, bem
como prestacdo de assisténcia técnica para treinamento de pessoal e
manutengao dos sistemas.
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