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Product Number: 1.2.AD.02 Versio: 1.0
Tipo do servigo: SOFTWARE COMO SERVICO (SaaS)
Nome do Produto: Agendamento de Servigos

1 APRESENTACAO DO PRODUTO

O produto Agendamento de Servigcos € uma solugdo de software desenvolvida pela
CELEPAR que tem como objetivo o agendamento on-line de servi¢os pelo cidaddo e também o
acompanhamento dos agendamentos e das pautas diarias pelos gestores.

Ao cidadao é possivel realizar o agendamento de um servico, em determinada data e
horario previamente disponibilizados pelos érgaos/instituicdes para um determinado posto/unidade
de atendimento.

Aos orgaos/instituicdes é possivel realizar a gestdo do ambiente de trabalho por meio da
organizacgao dos postos/unidades de atendimento de acordo com a disponibilidade de tempo para
atendimento e em acordo com o efetivo de colaboradores.

A CELEPAR oferece varias solugbes em sistemas de informacédo dedicadas aos servigos
publicos, provendo servigos por meio de recursos humanos qualificados, processos estabelecidos
e estrutura tecnolégica compativel com a criticidade das atividades desenvolvidas. O produto
Agendamento de Servigos é uma das solugbes da CELEPAR voltadas para ao segmento
ADMINISTRATIVO. Essa solugao € oferecida na modalidade de Software como Servigo (SaaS)
tendo como finalidade assegurar a adequada implantacao, operacao e sustentacédo do produto.

1.1 Caracteristicas do Produto

e O produto Agendamento de Servigos permite ao cidadao acesso facil e on-line para o
agendamento dos servigos oferecidos pelos 6rgaos que utilizam a solugao.

» Oferece ao gestor o acompanhamento de todo o processo de agendamento por meio de
consultas e relatérios.

« E uma solugdo parametrizada permitindo atender aos mais diversos tipos de servicos.

* No agendamento de servigos o cidadao podera escolher um "Servigo" que deseja, e em
qual “Posto de Atendimento" especifico dentro de um determinado "Municipio" quer ser
atendido.

» Possibilidade de confirmar presengas, reagendar, cancelar e transformar agendamentos
on-line "vagos" em "presenciais".

*  Formulario com campos dindmicos definidos pelo gestor para preenchimento do cidadao
no momento de solicitar o agendamento.

* O acesso a area de gestao do sistema é controlada pela Central de Seguranga, garantindo
total seguranca.



FICHA COMERCIAL DO PRODUTO
Agendamento de Servicos
» Configuragdo das notificagdes utilizadas pelos servigos, podendo ser por e-mail e/ou SMS.

+ Configuragdo de Pauta por Orgéo / Posto de Atendimento.

* Bloqueio de pautas de um determinado dia por posto de atendimento, sendo possivel o
blogueio total ou parcial para determinado colaborador/atendente.

1.1.1 Beneficios do Produto

O produto oferece um conjunto de beneficios aos usuarios a fim de promover a eficiéncia

dos servigos e processos relacionados ao agendamento:

¢ Acesso via internet;

* Interface amigavel,

* Gestao do ambiente de trabalho totalmente parametrizavel;

* Melhoria na organizacgéo das filas de atendimento;

* Melhoria na organizagao do ambiente e dos processos relacionados ao servico;

* Reducgado do tempo de espera no atendimento;

* Diminuicao de filas de atendimento;

* Geracéo de estatisticas para avaliagdo dos servigos.

1.2 Modbdulos do Produto

O produto Agendamento de Servigos € composto por uma plataforma unica integrada
que agrupa todo o conjunto de funcionalidades e servicos em um unico software, compreendendo
as seguintes funcionalidades:

» Cadastro e Configuragao:
o Orgéo Gestor.

o Servigos: permite realizar a manutengdo dos Servigos ofertados pelo Orgao, indicando
todas as suas caracteristicas.

o Posto de Atendimento: permite indicar a quantidade de postos de atendimentos e
horario de atendimento ao publico de cada local. Assim como a configuragdo dos
guichés de atendimento e a distribuicdo de vagas.

o Usuarios.
o Colaborador por Posto de Atendimento.

o Pautas: permite a geracdo de pauta de atendimento (agenda) para cada servigo
configurado, de acordo com a duragao informada no cadastro dos servigos e conforme
a quantidade de colaboradores definidos para atendimento.
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Painel de Controle:

Permite acompanhar em tempo real o que acontece com as vagas do servigo ofertado,
quantidade de horarios disponiveis, agendamentos realizados, cancelados e reagendados,
podendo se necessario intervir aumentando o numero de vagas disponiveis, se houverem
vagas extras.

Consulta e Manutengao da Situagao do Atendimento:

Permite ao atendente confirmar presenca, reagendar ou cancelar um agendamento.
Consulta e Relatério dos Agendamentos:

Extratos quantitativos e detalhados dos agendamentos.

Restricbes de Datas:

Configuracdo de calendarios com possibilidade de langamento de feriados federais,
estaduais e municipais;

Templates de Agendas.
Modulo Publico:

o Agendamento de servigos: onde o cidadado podera escolher o "Servigo" e em qual
"Posto de Atendimento” deseja ser atendido dentro de um determinado "Municipio”.

o Consulta, reagendamento ou cancelamento do agendamento.

QUADRO RESUMO DA FORMA DE CONTRATAGAO

O produto Agendamento de Servigos € disponibilizado através da ASSINATURA DO

PRODUTO, conferindo ao CLIENTE o direito de uso do produto. Os volumes dos servigos
prestados, por sua vez, estardo disponiveis ao CLIENTE, conforme a opg¢ao a ser indicada no
documento QUADRO DE VOLUMES E VALORES anexo ao contrato do CLIENTE, o qual é
especificado com base no PLANO DE CONSUMO DO PRODUTO.

Os volumes dos servicos sao planejados em conjunto com o cliente e devem respeitar as

quantidades minimas e maximas de cada servico contratado pelo CLIENTE. Cada servico
oferecido pelo produto possui uma unidade de medida de consumo para contabilizar o
faturamento ao cliente. Na tabela a seguir sdo definidas as unidades de medidas de cada servigo
a serem aplicadas na contabilizagao do faturamento da solugao.



FICHA COMERCIAL DO PRODUTO
Agendamento de Servicos

Servigo do Item de Servigo Unidade Forma Tipo de Nivel Part Number
Produto Medida | Faturamento Suporte Servigco
ASSINATURA DO Licenga de uso por Unitario Fixo Mensal Tipo Suporte A ANS 03 1.2.AD.02.001.A.03
PRODUTO unidade gestora
PLANO DE Agendamentos Unitario Por consumo Tipo Suporte A ANS 03 1.2.AD.02.002.A.03
CONSUMO DO mensal
PRODUTO
IMPLANTAGAO DO |Unidade de Implantagdo | Unitario Sem custo - - 1.2.AD.02.003.0.00
PRODUTO
CAPACITAGAO NO |Unidade de Capacitagdo |Unitario Por demanda - - 1.2.AD.02.004.0.00
PRODUTO para Gestor (sem custo na
implantagao do
produto)
Unidade de Capacitagdo |Unitario Por demanda - _ 1.2.AD.02.005.0.00
Operacional (sem custo na
implantagdo do
produto)

Tabela 1: Tabela de Servigos do Produto

A contratacao do produto é efetuada considerando os servigos catalogados na tabela
acima. Em sendo a primeira contratacdo deste produto pelo CLIENTE, sera realizada a
IMPLANTACAO DO PRODUTO e uma CAPACITAGAO NO PRODUTO. Havendo a necessidade
de capacitac¢des posteriores a implantagdo a mesma devera ser contratada sob demanda.

A especificagcao de cada um dos servigos do produto estdo detalhados na sequéncia deste
documento.

3 ASSINATURA DO PRODUTO

Nome do Servico: ASSINATURA DO PRODUTO
Part Number Tipo de Suporte Nivel de Servico
1.2.AD.02.001.A.03 Suporte Tipo A ANS Nivel 03

3.1 Descrigao da Assinatura do Produto

A assinatura do produto contempla o direito de acesso ao uso do produto e respectivos
servigos de suporte, sustentagéo e evolugdo do produto visando manter continuamente o produto
ao cliente, executando atividades necessarias a utilizacdo da solugdo de forma adequada em
conformidade com caracteristicas técnicas do produto, sendo estes servigcos executados
obedecendo aos niveis de servigo previamente estabelecidos. Para atender a esses objetivos sao
contempladas as seguintes atividades:

» Disponibilidade do sistema e seus médulos na modalidade Software como Servigo (SaaS)
hospedado no Data Center da CELEPAR,;

 Gestdo de requisicoes de suporte ao ADMINISTRADOR LOCAL DO PRODUTO
designado pelo CLIENTE para esclarecimento de duvidas ou solugdo de problemas
relacionados as funcionalidades de operagao do sistema quando ndo documentadas;
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* Gestao de incidentes que afetam o funcionamento normal do produto, limitado ao escopo

dos moédulos e funcionalidades que compreendem o produto de acordo com o Tipo de
Suporte e Acordo de Nivel de Servigo contratado;

 Manutencido preventiva e corretiva nos modulos e subsistemas que compreendem o
produto para evitar incidentes ou perda de seu desempenho aderente ao plano de
manutenc¢ao do produto;

* Realizagdo de atualizagdes tecnoldgicas nos componentes da arquitetura do produto,
necessarias para manter o sistema operando corretamente no ambiente de operagao;

* Manutencdo das funcionalidades suportadas pelo produto quanto a regulamentagdes
legais obrigatdrias aplicaveis no contexto do produto ofertado;

* Evolucdo do produto, a critério da CELEPAR, sobre aspectos de novas funcionalidades,
arquitetura e tecnologias que possam ser aplicadas para melhorar a eficiéncia do produto;

3.2 Condigoes para Prestacao dos Servigos da Assinatura

As atividades previstas neste servigo visam manter as condi¢cbes projetadas de operagao
do sistema, seja pelo trabalho de apoio aos usuarios em eventuais duvidas quanto a utilizagao do
sistema, manutengdes corretivas, preventivas e evolutivas, assim como a gestdo das interagdes
entre as areas técnicas da empresa ou de fornecedores para manter o funcionamento do produto.

O servigo de operacdo do produto esta vinculado exclusivamente a utilizacdo de sistemas
de informacdo em ambiente operacional gerido pela CELEPAR. O ambiente é estruturado e
mantido dentro do conceito denominado na area da Tecnologia da Informagdo e Comunicagao
como Data Center (Centro de Dados), concentrando recursos computacionais de alta tecnologia e
alta performance. Essa concentragdo facilita a instalagdo, o monitoramento continuo, a integracao
de dados e o compartilhamento de recursos, otimizando os investimentos e os resultados obtidos
para atender os clientes.

3.3 Forma de Atendimento da Assinatura

A partir da contratagdo do produto, o CLIENTE tera a sua disposicdo os servicos da
CELEPAR de operacdo e monitoramento, atuando sobre incidentes e requisi¢des, assim como
efetuando as atividades de manutencgao preventiva no sistema, tomando as medidas necessarias
para o correto funcionamento do produto. Se houver necessidade, o CLIENTE podera, através de
mecanismo de comunicacao estabelecido, requisitar servico de apoio a utilizagao do sistema ou
relatar algum incidente, categorizando-o conforme seu nivel de severidade o que determinara as
acgdes definidas no nivel de servigo previsto.

A CELEPAR prestard suporte técnico de maneira a garantir o pleno funcionamento do
produto Agendamento de Servigos através da abertura de solicitagdo de servico, pelo CLIENTE.
O CLIENTE devera designar um ADMINISTRADOR LOCAL do produto Agendamento de
Servicos 0 qual sera capacitado no produto, ficando responsavel pelas tratativas entre o
CLIENTE e a CELEPAR relacionadas a operagao e ao suporte técnico do produto.

O suporte basico ao usuario final devera ser prestado pelo CLIENTE com o apoio das
pessoas indicadas como administradores locais do produto devidamente capacitados. Esse
suporte consiste no atendimento de demandas de menor complexidade que ocorrem na rotina dos
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usuarios e em todas as atividades de operagdo do produto Agendamento de Servigos, dentre
elas:

e Primeira verificacdo de problemas reportados pelos usuarios;

* |dentificar falhas de uso incorreto do produto e orientar aos usuarios;

* Diferenciar falhas de restricdo ou limitagao do produto e orientar os usuarios;

* Suporte operacional nas funcionalidades do produto para os usuarios finais;

Caso nao seja possivel prover a resolugao do problema pelos administradores locais, estes
acionardo o suporte da CELEPAR, para que possam ser verificadas as possiveis causas do
problema e sua resolucdo. Os servicos de suporte técnico ao produto prestado pela CELEPAR
sdo especificados no item 7 -SUPORTE TECNICO E ACORDO DE NIVEL DE SERVICO. Estes
suportes técnicos serdo executados mediante registro de incidentes ou requisicbes do
ADMINISTRADOR LOCAL DO PRODUTO no cliente, sendo estes servigos parte integrante da
assinatura.

3.4 Composicao do Servigo da Assinatura

Na prestacdo dos servicos de suporte, sustentagdo e evolugdo do produto sé&o
empregados 0s seguintes recursos:

* Equipe técnica de suporte operacional;

* Equipe técnica de desenvolvimento especializada na sustentacéo e evolugido do produto;
* Infraestrutura de software e hardware para o desenvolvimento dos trabalhos;

* Componentes de software aplicaveis no desenvolvimento da solugao especifica;

* Ferramentas de apoio ao desenvolvimento e suporte funcional do produto;

* Ferramentas de apoio para comunicagdo com o cliente quanto ao registro e controle de
incidentes e requisicoes;

* Ambientes computacionais especificos de desenvolvimento, homologacao, treinamento e
producéo.

3.5 Servigos nao Contemplados na Assinatura

No produto Agendamento de Servigos nido estdo contemplados os seguintes servigos:
* Adequacao de funcionalidades as necessidades especificas do CLIENTE;
* Avaliacdo ou melhoria dos fluxos e procedimentos internos do CLIENTE;
*  Compartilhamento, abertura ou cessao do cédigo fonte do software;

* Fornecimento de softwares, computadores, equipamentos e outros recursos necessarios
para no uso do sistema Agendamento de Servigos;

* Fornecimento de equipe ou qualquer outro recurso humano para a operacionalizacdo do
sistema;



FICHA COMERCIAL DO PRODUTO
Agendamento de Servicos
* Link de comunicagdo, ou qualquer outra forma de acesso, necessaria para acesso ao

sistema;

* Fornecimento de servico de Central de Atendimento (Call Center) ou qualquer servigo de
teleatendimento para area de negécio do cliente;

* Execucéo dos servicos publicos demandados pelos cidadaos ou pelo CLIENTE;

» Eventuais alteragbes no produto para atender necessidades ou interesses especificos do
CLIENTE;

¢ Fornecimento ou compartilhamento de dados de outros clientes.

4 PLANO DE CONSUMO DO PRODUTO

Nome do Servigo: PLANO DE CONSUMO DO PRODUTO
Part Number Tipo de Suporte Nivel de Servigco
1.2.AD.02.002.A.03 Suporte Tipo A ANS Nivel 03

4.1 Descrigao do Plano de Consumo do Produto

O Plano de Consumo do Produto estabelece faixas de consumos dos recursos ofertados
para operagdo do produto pelo CLIENTE na modalidade de Software como Servigo (SaaS)
hospedado no ambiente da CELEPAR. A CELEPAR mantém o ambiente central de
processamento voltado para as necessidades dos sistemas de informacbes de carater
corporativo, de alta complexidade, que geram grandes volumes de acessos a dados ou que
demandam disponibilidade diferenciada, conforme o plano de consumo do produto.

4.2 Forma de Atendimento do Consumo do Produto

A partir da contratacdo do produto, a CELEPAR passara a disponibilizar os servigos para
uso pelo CLIENTE, suportando o produto de forma continua alocando os recursos adequados
para utilizacdo do produto.

4.3 Composicao do Servigco para Consumo do Produto

Para operagédo do produto a CELEPAR dispdem de Data Center composto por unidades
de processamento (Servidores, CPUs, Blades, Computadores), unidades de armazenamento
(Servidores de Banco de Dados, Storages, Solugbes de Backup), unidades de conexao
(Equipamentos de Rede, Ligacdo com a Internet, Switches de Comunicagido) e unidades de
software (Banco de Dados, Softwares necessarios para o funcionamento das aplicagbes e
Sistemas Operacionais), que se interligam entre si e disponibilizam conexdes e sessbes de
trabalho para todos os usuarios dos sistemas mantidos no ambiente. Além dos itens tecnologicos
(software, hardware e, infraestrutura), existem equipes técnicas da CELEPAR que suportam todos
os elementos necessarios para o correto funcionamento da operacéo do produto no Data Center,
que possui as seguintes caracteristicas:
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Ambiente monitorado por Software e por operadores na Sala de Controle durante 24 horas
por dia e 7 dias por semana, com climatizagdo adequada e com energia estabilizada;

Ambiente com sistema de protegao contra a falta de energia, por meio de utilizacdo de No-
break e Grupo Motor Gerador, visando reduzir falhas de fornecimento de eletricidade por
parte da concessionaria de energia e proteger os equipamentos instalados das oscilagdes
elétricas;

Monitoramento de climatizagdo do ambiente do Data Center por meio de alarme sonoro
acionado em casos de frio, calor ou umidades excessivas, visando manutencido da
temperatura adequada ao funcionamento dos equipamentos e a maximizagédo de sua vida
atil;

Monitoramento do ambiente do Data Center por circuito interno de TV;

Protecao por meio de sistema de alarme antifumaga, deteccdo e combate a incéndio nos
ambientes do Data Center;

Utilizacao de barreiras de protegao fisicas, contendo portas de seguranca codificadas, para
permitir acesso em ambientes criticos apenas aos técnicos autorizados;

Utilizacdo de barreiras de protecado logicas (conhecidas como Firewall) para dificultar
acessos indevidos;

Conexao do sistema a rede corporativa do Governo e ou a Internet (dependendo da
plataforma tecnolédgica adotada);

Atuacdo de equipe de seguranga cibernética especializada no rastreamento de ataques e
vandalismos contra os sistemas hospedados na CELEPAR e a Rede Corporativa do
Estado, incluindo suporte para implementar melhorias e reduzir brechas de seguranca e
servicos de recuperacao de sistemas danificados por ataques, vandalismos e outras acbes
mal-intencionadas provocadas pelos chamados Crackers, buscando restaurar os sistemas
a configuragao e conteudo anteriores aos ataques;

Ligacdo dedicada a Internet, interigada a, no minimo duas empresas distintas
fornecedoras de servigos de telecomunicacgoes;

Politica de monitoramento constante do trafego de Internet;

Servico de Backup que compreende a configuracdo, programac¢ao e monitoramento da
execucgao periodica do backup de dados em servidores hospedados fisicamente nas
instalagcdes do Data Center da CELEPAR, definidos pelo CLIENTE;

Ambiente computacional composto por recursos de hardware e software instalados no
Data Center da CELEPAR, com dedicagao parcial ou integral, onde estdo: Servidores de
Banco de Dados, Servidores de aplicacdo, Servidores de rede, Servidores de Web
Services;

Outros servidores cuja necessidade e peculiaridade sejam necessarias para atender as
necessidades dos sistemas e aplicagcdées que fazem parte do produto.

10



FICHA COMERCIAL DO PRODUTO
Agendamento de Servicos

5 IMPLANTAGCAO DO PRODUTO

Nome do Servigo: IMPLANTAGAO DO PRODUTO
Part Number 1.2.AD.02.003.0.00

5.1 Descricao do Servico de Implantacao

A Implantagdo do Produto é caracterizada pela disponibilizagdo do sistema em produgéao
para o uso do CLIENTE que contempla além da disponibilidade do ambiente, a liberagdo das
permissdes de acesso, configuragdes iniciais € demais parametrizacdes para operacionalizagéao
do produto no contexto do cliente. Para a implantagdo da solugdo, sera elaborado em conjunto,
CELEPAR e CLIENTE, o Cronograma de Atividades levando em conta a disponibilidade das
equipes e considerando que os servigos serdo executados remotamente.

Em até 5 (cinco) dias uteis apds a assinatura do contrato, o CLIENTE devera indicar os
ADMINISTRADORES LOCAL DO PRODUTO designando as competéncias para assumirem as
decisbes e conducgao das atividades por parte do CLIENTE, para que se dé inicio a elaboragéo do
Cronograma de Atividades. O prazo para a elaboragcao do Cronograma de Atividades é
estimado em 10 (dez) dias uteis.

O Cronograma de Atividades devera conter no minimo as seguintes atividades:
* Reunides de planejamento;
* Atribuicdes da CELEPAR e do CLIENTE.
» Definicao e detalhamento das etapas de implantagao com as seguintes fases:
o Avaliagado conjunta dos requisitos de comunicagcédo e ambiente do CLIENTE;
o Criacao dos ambientes de treinamento e produg¢ao do produto para o CLIENTE;
o Configuracao inicial do produto Agendamento de Servigos;
o Homologagao da configuragao do sistema pelo CLIENTE;
o Capacitagéo de usuarios conforme item 6 -CAPACITACAO NO PRODUTO;

o Inicio de Operacao do produto Agendamento de Servigos.

O prazo para a conclusdo da Implantagdao do Produto sera definido no Cronograma de
Atividades que inicialmente possui uma estimativa de 15 (quinze) dias uteis.

Requisitos de comunicagdo, computadores, equipamentos, ou qualquer outro relacionado
ao ambiente do CLIENTE devem estar atendidos. Caso estes requisitos ocorram posteriormente
ao acordado no cronograma, sera adicionado ao prazo inicial este tempo.
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Agendamento de Servigos
5.2 Condigdes para Prestagao do Servigo de Implantagao

Para a implantagao, utilizacdo do produto e acesso aos respectivos servigos, € necessaria
a utilizacdo de computadores, infraestrutura e equipamentos de rede local, bem como servigo de
comunicagdo de dados, devidamente dimensionados, com acesso a Internet. O servigo sera
disponibilizado através de servidores localizados no Data Center da CELEPAR. O Servigo de
Implantacao sera prestado remotamente, pela equipe da CELEPAR em Curitiba/PR.

5.3 Servicos nao Contemplados na Implantacao

No produto Agendamento de Servigos nao estdo contemplados os seguintes servigos:
* Integracao do produto com outros sistemas do CLIENTE;

* Avaliagdo ou melhoria dos fluxos e procedimentos internos dos o6rgaos e unidades
envolvidos no processo de uso do produto;

* Customizacdo para adequar funcionalidades as necessidades especificas personalizadas
para o CLIENTE;

* Desenvolvimentos de novas funcionalidades exclusivas para o CLIENTE;
* Disponibilizacao de equipamento para uso do sistema em ambiente local do cliente;

» Disponibilizagao de equipe ou qualquer outro recurso humano para a operacionalizagdo do
sistema para o CLIENTE;

* Link de comunicagdo, ou qualquer outra forma de acesso, necessaria para acesso ao
sistema, considerando que o servigo é disponibilizado para acesso on-line via Internet
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6

CAPACITAGAO NO PRODUTO

Nome do Servico: CAPACITAGAO NO PRODUTO

Part Number: 1.2.AD.02.004.0.00 |Capacitacao para Gestor

Part Number: 1.2.AD.02.005.0.00 |Capacitagcao Operacional

6.1

Descrigcao do Servigo de Capacitacao

As atividades referentes a capacitagao para uso do produto serdo realizadas remotamente,

por meio de conferéncia via internet, em ambiente disponibilizado pelo CLIENTE, com carga
horaria de 4 (quatro) horas para a capacitagdo com foco no administrador e gestor do produto e
com carga horaria de 2 (duas) horas para a capacitacdo dos usuarios operadores. As
capacitagcdes devem ser distribuidas em um periodo de no maximo 4 (quatro) dias uteis
consecutivos e estao especificadas no item 6.5 -Tipos de Capacitagdes, nao podendo incorporar
outros conteudos.

6.2

6.3

Requisitos de Ambiente do Cliente para Capacitagao

Recomendamos acesso a internet com velocidade minima de 10 Mbps;

Sugerimos uma estacao de trabalho para cada usuario como computadores ou notebooks
para uso pelos usuarios a serem capacitados e um equipamento para o instrutor com
acesso remoto. Recomendamos que 0s equipamentos tenham configuragdo minima
compativel com um Intel Core i3, 4GB de RAM e monitor de 197

Projetor ou outro recurso de video adequado para acesso a videoconferéncia;

Recomendamos equipamento para videoconferéncia com camera, alto-falantes, microfone
e computador que possibilitem receber capacitacdo por conferéncia remota;

Infraestrutura elétrica e I6gica compativeis com os demais itens;

Dispor de um técnico operacional no ambiente do CLIENTE a fim de garantir o correto
funcionamento dos equipamentos durante a capacitacao.

Restricoes para Capacitacao

Recomendado maximo de 10 (dez) usuarios por capacitagao, eventual necessidade de
grupo com maior capacidade devera ser negociada entre CLIENTE e CELEPAR, contudo
poderao ser formadas novas turmas para capacitacao por demanda do cliente;

Capacitacao limitada a operacionalizacao do sistema, ndo contemplando qualquer outra
area de conhecimento.
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6.4 Premissas para Capacitagao

* O participante devera ter conhecimento técnico e de negécio na area e especialidade que
recebera a capacitacao de uso do sistema;

* A capacitagao sera realizada visando a preparagao dos técnicos definidos pelo CLIENTE,
para que estejam aptos a utilizar o sistema nas atividades envolvidas dos processos de
trabalho e replicar o conhecimento.

6.5 Tipos de Capacitagoes

Com o objetivo de garantir a correta configuracdo, operacdo e utilizagcdo do produto
Agendamento de Servigos, sdo oferecidas as seguintes capacitagdes: Capacitacao para Gestor
e Capacitagdo Operacional para uso do produto. A abrangéncia das capacitagbes seréao
abordadas conforme caracterizado a seguir:

Tipo de Capacitagao Abrangéncia Descricdo da Capacitagao Carga Horaria
Capacitacédo para Gestor 1. Administrador Local do A capacitagdo dos administradores do produto
Produto _ no CLIENTE e dos gestores das unidades tem
2. Gestor da Unidade como objetivo capacitar um grupo de pessoas
especializadas na administragdo produto, 4 h

contemplando as atividades de configuragéo de
acessos de usuarios, parametrizagbes e
configuragdo de agendas.

Capacitagdo Operacional 2. Operagao do sistema A capacitagdo operacional do produto tem
como objetivo preparar um grupo de pessoas
do CLIENTE dedicados a operagdo diaria do
sistema, compreendendo o fluxo operacional e 2h
uso das funcionalidades basicas dos mddulos
do produto.

Tabela 2: Tipos de Capacitagbes no Produto

O planejamento da capacitacdo sera feita em conjunto com o CLIENTE conforme a
disponibilidade das equipes sendo sugerido 1 periodo de 4 horas para a capacitacdo de
Administrador Local do Produto e Gestor da Unidade e 1 periodo de 2 horas para a capacitagao
dos demais usuarios.
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7 SUPORTE TECNICO E ACORDO DE NiVEL DE SERVICO

O uso do produto Agendamento de Servigos esta condicionado aos termos e defini¢cdes
para o suporte técnico e para o acordo de nivel de servigo.

7.1 Tipo de Suporte Técnico

O suporte técnico que compreende cada um dos servigos ofertados pelo produto sera
prestado conforme demanda do CLIENTE e podera ser contratado com base nas opgoes dos
seguintes tipos de suportes:

Tipo de Suporte |Descricdo do Tipo de Suporte Servigos do Produto Contemplados
Técnico Técnico

Suporte Tipo A Suporte Tipo A é o suporte padrdo do |ASSINATURA DO PRODUTO
produto, compreende o atendimento a 1.2.AD.02.001.A.03— Licenga de uso por unidade gestora

incidentes .e requisicdes padronizados PLANO DE CONSUMO DO PRODUTO
para o servigo. 1.2.AD.02.002.A.03 — Agendamentos

Tabela 3: Tabela de Suporte Técnico do Produto

Os tipos de suporte técnicos caraterizados acima para cada servico do produto sao
executados mediante registro de incidentes ou requisicoes pelo ADMINISTRADOR LOCAL DO
PRODUTO no CLIENTE.

A atuacdo da CELEPAR no suporte técnico aos servigos, obedecera aos requisitos e seréao
prestados pelos canais de atendimento conforme definicbes apresentadas no seguinte
documento:

* Documento: CELEPAR - Suporte Técnico — Tipo A
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7.2 Acordo de Nivel de Servico

O Acordo de Nivel de Servico (ANS) estabelece a disponibilidade do servigo, tempo de
resposta e tempo de solucao para tratamento de incidentes e requisicdes, bem como o horario de
atendimento na prestacao dos servigos.

Tipo de ANS |Descrigao do Tipo de ANS Servigos do Produto Contemplados
Nivel 03 Acordo de nivel de servigo padronizado para |ASSINATURA DO PRODUTO
o servigo, com atendimento em horario 1.2.AD.02.001.A.03- Licenga de uso por unidade gestora
comercial.
PLANO DE CONSUMO DO PRODUTO
1.2.AD.02.002.A.03 — Agendamento

Tabela 4: Tabela de Acordo de Nivel de Servigo

A atuacdo da CELEPAR na operacdo e disponibilidade dos servigos, bem como no
tratamento de incidentes e requisigdes, registrados pelo CLIENTE, obedecera niveis de servigos
de acordo com o impacto decorrente da severidade dos incidentes e conforme definicdes
apresentadas no seguinte documento:

¢ Documento: CELEPAR - Acordo de Nivel de Servigo — ANS 03
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8 TERMO DE USO E POLITICA DE PRIVACIDADE

O uso deste produto esta condicionado a aceitagao dos termos e das politicas associadas,
definidas nos seguintes documentos:

* Termo de Uso — informa as regras que o usuario esta sujeito ao utilizar o servigo.
Documento: CELEPAR - Agendamento de Servigcos — Termo de Uso

* Politica de Privacidade de Dados Pessoais — origina-se da responsabilidade de que os
agentes de tratamento de dados sejam transparentes com o titular de dados pessoais e
informem como as atividades de tratamento de tais dados atendem ao principio da
transparéncia, disposto no Art. 6° da LGPD.

Documento: CELEPAR - Agendamento de Servigos — Politica de Privacidade

O usuario devera ler tais termos e politicas, certificar-se de havé-los entendido, concordar
com todas as condigbes estabelecidas no Termo de Uso e na Politica de Privacidade, e se
comprometer a cumpri-las. Ao utilizar o servico, o usuario manifesta sua livre, expressa e
inequivoca concordancia com relacdo ao conteudo do Termo de Uso e da Politica de Privacidade
e estard legalmente vinculado a todas as condi¢des previstas.

Os documentos do Termo de Uso e da Politica de Privacidade sao disponibilizados no sitio
do servico. A CELEPAR se reserva o direito de modificar no sitio do servigo, a qualquer momento,
as presentes normas, especialmente para adapta-las as evolugbes do produto Agendamento de
Servigos, seja pela disponibilizacdo de novas funcionalidades, seja pela supressdo ou
modificacdo daquelas ja existentes.

Qualquer alteracéo ou atualizacdo do Termo de Uso e da Politica de Privacidade passara a
vigorar a partir da data de sua publicagdao no sitio do servico e devera ser integralmente
observada pelos usuarios do produto no CLIENTE.

No caso de necessidade de esclarecimentos e atendimento a solicitagbes dos titulares dos
dados, o encarregado de protegdo de dados da CELEPAR pode ser contatado por meio do link
www.celepar.pr.gov.br/dadospessoais ou email dpo@celepar.pr.gov.br .
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