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1. PREAMBULO

O ESTADO DE MINAS GERAIS, por intermédio do Centro de Servicos Compartihados
- CSC da Secretaria de Estado de Planejamento e Gestao - SEPLAG/MG, torna publica
a realizacado de licitacdo na modalidade pregéo eletrénico do tipo menor preco, no
modo de disputa aberto e fechado, em sessdo publica, por meio do site
WWW.compras.mg.gov.br, visando a contratacao de servicos para fornecimento de
solucao de monitoramento, gestao online do fluxo de atendimento front office e back
office, atendimento remoto, pesquisa de satisfacao e api para integracao com
o sistema de agendamento da CONTRATANTE, com fornecimento de todos os
equipamentos e softwares necessarios ao pleno funcionamento, assim como a sua
instalacao, customizacao, implantacao, treinamentos, desenvolvimento sob demanda,
assisténcia técnica e suporte, nos termos da Lei Federal n° 10.520, de 17 de Julho
de 2002 e dalei Estadualn°. 14.167, de 10 de Janeiro de 2002 e
do Decreto Estadual n° 48.012, de 22 de julho de 2020.

Este pregao sera amparado pela Lei Complementar n2. 123, de 14 de dezembro de
2006 e pelas Leis Estaduais n2. 13.994, de 18 de setembro de 2001, n2. 20.826, de
31 de julho de 2013, pelos Decretos Estaduais n2. 45.902, de 27 de janeiro de
2012, n? 46.559, de 16 de julho de 2014, n® 47.437, 26 de junho de 2018, nQ.
47.524, de 6 de novembro de 2018, n2. 37.924, de 16 de maio de 1996, n2 47.727
de 02 de outubro de 2019, pela Resolucao SEPLAG n? 93, de 28 novembro de
2018, pelas Resolucoes Conjuntas SEPLAG/SEF n.© 3.458, de 22 de julho de 2003
e n2 8.898 de 14 de junho 2013, pela Resolucao Conjunta SEPLAG/SEF/JUCEMG
n.2 9.576, de 6 de julho 2016, aplicando-se subsidiariamente, a Lei Federal n°
8.666, de 21 de Junho de 1993, e as condicOes estabelecidas nesse edital e seus
anexos, que dele constituem parte integrante e insepardvel para todos os efeitos

legais.

1.1. O pregado sera realizado por Pregoeiro e Equipe de Apoio designados

na Resolucao SEPLAG n? 16, de 13 de Fevereiro de 2020.
1.1.1. A sessao de pregado tera inicio no dia 04 de marco de 2021, as
10:00 horas. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a
sessao publica, observardo obrigatoriamente o horario de Brasilia - DF e,
dessa forma, serao registradas no sistema e na documentacao relativa ao
certame.

1.2. A sessao de pregdo sera realizada no sitio eletrénico de compras do

Governo do Estado de Minas Gerais: www.compras.mg.gov.br.
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2. OBJETO

2.1 A presente licitacao tem por objeto a prestacao de servicos para
fornecimento de solucao de monitoramento, gestao
online do fluxo de atendimento front office e back office, atendimento remoto,
pesquisa de satisfacao e api para integracao com o sistema de agendamento da
CONTRATANTE, com fornecimento de todos os equipamentos e softwares
necessarios ao pleno funcionamento, assim como a sua instalacdo,
customizacao, implantacdo, treinamentos, desenvolvimento sob demanda,
assisténcia técnica e suporte, conforme especificacées constantes no Anexo | -
Termo de Referéncia, e de acordo com as exigéncias e quantidades estabelecidas
neste edital e seus anexos.

2.2. Em caso de divergéncia entre as especificacdes do objeto descritas
no Portal de Compras e as especificacdes técnicas constantes no Anexo | -
Termo de Referéncia, o licitante deverd obedecer a este ultimo.

3. DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTOS E DA IMPUGNACAO DO ATO
CONVOCATORIO
3.1. O s pedidos de esclarecimentos e os registros de impugnacdes

referentes a este processo licitatério deverdo ser enviados ao Pregoeiro, até 03
(trés) dias (teis anteriores a data designada para abertura da sessdo publica,
exclusivamente por meio eletronico, no site http://www.compras.mg.gov.br/.

3.1.1. Os pedidos de esclarecimento e registros de impugnagcao serao
realizados, em caso de indisponibiidade técnica ou material do sistema
oficial do Estado de Minas Gerais, alternativamente, via e-mail
comprascentrais@planejamento.mg.gov.br, observados o prazo previsto no
item 3.1.

3.1.2. E obrigacdo do autor do pedido de esclarecimento ou do
registro de impugnacao informar ao 6rgdo gestor a indisponibilidade do
sistema

3.2. O pedido de esclarecimentos ou registro de impugnacao pode ser
feito por qualquer pessoa no Portal de Compras na pagina do pregdo, em campo
préprio (acesso via botdo “Esclarecimentos/Impugnacdo”).

3.2.1. Nos pedidos de esclarecimentos ou registros de impugnacao os
interessados deverao se identificar (CNPJ, Razao Social e nome do
representante que pediu esclarecimentos, se pessoa juridica e CPF para
pessoa fisica) e disponibilizar as informacbdes para contato (endereco
completo, telefone e e-mail).

3.2.2. Podem ser inseridos arquivos anexos com informacdes e
documentacoes pertinentes as solicitacdes.

3.2.3. Apds o envio da solicitacdo, as informacdes ndo poderdo ser
mais alteradas, ficando o pedido registrado com nimero de entrada, tipo
(esclarecimento ou impugnacao), data de envio e sua situacgao.

3.2.4. A resposta ao pedido de esclarecimento ou ao registro de
impugnacgdo também sera disponibilizada via sistema. O solicitante recebera
um e-mail de notificacdo e a situacdo da solicitacdo alterar-se-a& para
“concluida”.

3.2.5. Os esclarecimentos serao prestados pelo Pregoeiro, por
escrito, por meio de e-mail agueles que enviaram integral e corretamente as
solicitacdes de retirada do Edital.

3.3. O pregoeiro respondera no prazo de 02 (dois) dias Uteis, contados
da data de recebimento, e podera requisitar subsidios formais aos responsaveis
pela elaboracao do edital e dos anexos.

3.4. Acolhida a impugnacao, sera definida e publicada nova data para a
realizacao do certame.

3.5. As impugnacdes e pedidos de esclarecimentos ndao suspendem os
prazos previstos no certame.

3.5.1. A concessdo de efeito suspensivo a impugnacdo é medida
excepcional e deverd ser motivada pelo pregoeiro, nos autos do processo
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de licitacao.

3.6. As respostas aos pedidos de impugnacdes e esclarecimentos
aderem a este Edital tal como se dele fizessem parte, vinculando a Administracao
e os licitantes.

3.7. Qualquer modificacao no Edital exige divulgacao pelo mesmo
instrumento de publicacdo em que se deu o texto original, reabrindo-se o prazo
inicialmente estabelecido, exceto quando, inquestionavelmente, a alteracao nao
afetar a formulacao das propostas.

3.8. As denlncias, peticbes e impugnacdes anbnimas ou nao
fundamentadas serao arquivadas pela autoridade competente.

3.9. A ndo impugnacao do edital, na forma e tempo definidos, acarreta a
decadéncia do direito de discutir, na esfera administrativa, as regras do certame.

3.10. Na contagem dos prazos estabelecidos neste edital, exclui-se o dia
do inicio e inclui-se o do vencimento, e consideram-se os dias Uteis. S6 se iniciam
e expiram os prazos em dia de expediente na Administragao.

4. DAS CONDICOES DE PARTICIPACAO

4.1. Poderao participar deste Pregao interessados cujo ramo de atividade
seja compativel com o objeto desta licitacdo, e que estejam com Credenciamento
regular no termos do Decreto Estadual n? 47.524, de 6 de novembro de 2018 e
Resolucao SEPLAG n? 93, de 28 de novembro de 2018, no Cadastro Geral de
Fornecedores - CAGEF.

4.2. E vedado a qualquer pessoa, fisica ou juridica, representar mais de
um licitante na presente licitacao.

4.3. Para fins do disposto neste edital o engquadramento dos
beneficidrios indicados no caput do art. 3¢ do Decreto n® 47.437, de 26 de
junho de 2018 se dara da seguinte forma:

4.3.1. microempresa ou empresa de pequeno porte, conforme
definido nos incisos | e Il do caput e § 42 do art. 32 da Lei Complementar
Federal n? 123, de 2006;

4.3.2. agricultor familiar, conforme definido na Lei Federal n? 11.326,
de 24 de julho de 2006;

4.3.3. produtor rural pessoa fisica, conforme disposto na Lei Federal
n? 8.212, de 24 de julho de 1991;

4.3.4. microempreendedor individual, conforme definido no § 12 do
art. 18-A da Lei Complementar Federal n? 123, de 14 de dezembro de 2006;
4.3.5. sociedade cooperativa, conforme definido no art. 34 da Lei

Federal n? 11.488, de 15 de junho de 2007, e no art. 42 da Lei Federal n?
5.764, de 16 de dezembro de 1971.

4.4, NAO PODERAO PARTICIPAR as empresas que:

4.4.1. Encontrarem-se em situacao de faléncia, concurso de credores,
dissolucao, liquidacao;

4.4.2. Enquadrarem-se como sociedade estrangeira nao autorizada a
funcionar no Pais;

4.4.3. Estiverem suspensas temporariamente de participar de
licitacbes ou impedidas de contratar com a Administracao, sancionadas com
fundamento no art. 87, lll, da Lei Federal n? 8.666, de 21 de junho de 1993;

4.4.4. Estiverem impedidas de licitar e contratar com o Estado de
Minas Gerais, sancionadas com fundamento no art. 72 da Lei Federal n®
10.520, de 17 de julho de 2002;

4.4.5. Forem declaradas inidoneas para licitar e contratar com a
Administracdo Publica Federal, Estadual ou Municipal, sancionadas com
fundamento no art. 87, IV, da Lei Federal n® 8.666, de 21 de junho de 1993;

4.4.6. Empresas que tenham como proprietdrios controladores ou
diretores membros dos poderes legislativos da Unidao, Estados ou
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Municipios ou que nelas exercam funcdes remuneradas, conforme art. 54,
II, “a@”, c/c art. 29, IX, ambos da Constituicdo da Republica;

4.4.7. Estiverem inclusas em uma das situacbes previstas no art. 9°
da Lei Federal n? 8.666, de 21 de junho de 1993;

4.5. A observancia das vedacOes para nao participacdo é de inteira
responsabilidade do licitante que se sujeitard as penalidades cabiveis, em caso de
descumprimento.

4.6. Como condicdo para participacdo no Pregdo, a licitante assinalara, no
momento de cadastramento de sua proposta, “sim” ou “ndao” em campo proéprio
do sistema eletrénico, relativo as seguintes declaracoes:

4.6.1. gue cumpre 0s requisitos para a habilitacao definidos no Edital e
que a proposta apresentada estd em conformidade com as exigéncias
editalicias;

4.6.1.1. Alternativamente ao campo disposto no item 4.6.1, que,
para fins de obtencao do tratamento diferenciado e simplificado de que
trata a Lei Complementar 123, de 14 de dezembro de 2006 e o artigo
15 da Lei Estadual 20.826, de 31 de julho de 2013, registra que possui
restricdéo no (s) documento (s) de regularidade fiscal, com o
compromisso de que ird promover a sua regularizacdo caso venha a
formular o Ilance vencedor, cumprindo plenamente os demais
requisitos de habilitacdo, conforme determina o inciso Xlll do art. 92 da
Lei Estadual n? 14.167/2002.

4.6.2. que inexistem fatos impeditivos para sua habiltacao no
certame, ciente da obrigatoriedade de declarar ocorréncias posteriores;

4.7. Além das declaracbes prestadas via sistema, o licitante deverd
anexar, juntamente com a documentacao de habiltacao, as seguintes
declaracdes constantes do anexo Il do Edital:

4.7.1. que cumpre os requisitos estabelecidos no artigo 3° da Lei
Complementar n2 123, de 2006, estando apta a usufruir do tratamento
favorecido estabelecido em seus arts. 42 a 49, quando for o caso;

4.7.2. gue esta ciente das condicdes contidas no Edital e seus anexos;

4.7.3. gue nao emprega menor de 18 anos em trabalho noturno,
perigoso ou insalubre e ndao emprega menor de 16 anos, salvo menor, a
partir de 14 anos, na condicdo de aprendiz, nos termos do artigo 7°, XXXIII,
da Constituicao;

4.7.4. gue nao possui, em sua cadeia produtiva, empregados
executando trabalho degradante ou forcado, observando o disposto nos
incisos Ill e IV do art. 12 e no inciso Il do art. 52 da Constituicao Federal.

5. DO CREDENCIAMENTO

5.1. Para acesso ao sistema eletrénico o fornecedor devera credenciar-
se, nos termos do Decreto Estadual n? 47.524, de 6 de novembro de 2018 e
Resolugcao SEPLAG n? 93, de 28 de novembro de 2018, por meio do site
www.compras.mg.gov.br, na opcao Cadastro de Fornecedores, no prazo
minimo de 02 (dois) dias Uteis antes da data da sessao do Pregao.

5.1.1. Cada fornecedor deverd credenciar, no minimo, um
representante para atuar em seu nome no sistema, sendo que o
representante receberd uma senha eletronica de acesso.

5.2. O credenciamento junto ao provedor do sistema implica a
responsabilidade do licitante ou de seu representante legal e a presuncdo de sua
capacidade técnica para realizagdo das transacdes inerentes a este Pregado.

5.3. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus
dados cadastrais no CAGEF e manté-los atualizados junto aos érgaos
responsaveis pela informacao, devendo proceder, imediatamente, a correcdo ou
a alteracdo dos registros tdo logo identifique incorrecao ou aqueles se tornem
desatualizados.

5.3.1. A ndo observancia do disposto no subitem anterior poderd
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ensejar desclassificacao no momento da habilitacao.

5.4. O fornecimento da senha é de carater pessoal e intransferivel, sendo
de inteira responsabilidade do fornecedor e de cada representante qualquer
transacdo efetuada, nao podendo ser atribuidos ao provedor ou ao gestor do
sistema eventuais danos decorrentes do uso indevido da senha, ainda que por
terceiros.

5.4.1. O fornecedor se responsabiliza por todas as transacdes
realzadas em seu nome, assumindo como firmes e verdadeiras as
propostas e os lances efetuados por seu representante, sendo que o
credenciamento do representante do fornecedor implicard responsabilidade
pelos atos praticados e a presuncao de capacidade técnica para a realizacdo
das transacodes, sob pena da aplicacao de penalidades.

5.5. Informacdes complementares a respeito do cadastramento serao
obtidas no site www.compras.mg.gov.br ou pela Central de Atendimento aos

Fornecedores, via e- mail: cadastro.fornecedores@planejamento.mg.gov.br, com
horario de atendimento de Segunda-feira a Sexta-feira das 08:00h as 16:00h.

5.6. O fornecedor engquadrado dentre aqueles listados no subitem 4.3
que desejar obter os beneficios previstos no Capitulo V da Lei Complementar
Federal n2 123, de 14 de dezembro de 2006, disciplinados no Decreto Estadual
n2.47.437, de 2018 e pela Resolucao Conjunta SEPLAG/SEF/JUCEMG n? 9.576, de
6 de julho de 2016 devera comprovar a condicao de beneficidrio no momento do
seu credenciamento ou quando da atualizacao de seus dados cadastrais no
Cadastro Geral de Fornecedores - CAGEF, desde que ocorram em momento
anterior ao cadastramento da proposta comercial.

5.6.1. Ndo havendo comprovacao, no CAGEF, da condicao de beneficidrio
até o momento do registro de proposta, o fornecedor nao fard jus aos beneficios
listados no Decreto Estadual n? 47.437, de 26 de junho de 2018.

6. DA APRESENTACAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE
HABILITACAO

6.1. Os licitantes encaminharao, exclusivamente por meio do sistema,
concomitantemente com os documentos de habilitagcdo exigidos no edital,
proposta com a descricao do objeto ofertado e o preco, até a data e o horario
estabelecidos para abertura da sessdo publica, quando, entdo, encerrar-se-a
automaticamente a etapa de envio dessa documentacao.

6.1.1. Os arquivos referentes a proposta comercial e a documentacao
de habiltacdo deverao ser anexados no sistema, por upload,
separadamente em campos préprios.

6.1.1.1. Os arquivos referentes a proposta comercial e os
documentos de habilitacao deverao ser assinados eletronicamente.

6.1.1.1.1. Para assinatura eletrénica, poderd ser utilizado o
Portal de Assinatura Digital disponibilizado pelo Governo de Minas
Gerais, de acesso gratuito, disponivel em:
http://www.portaldeassinaturas.mg.gov.br. A realizacao da
assinatura digital importard na aceitacdo de todos os termos e
condicdes que regem o processo eletronico, conforme Decreto
ne 47.222, de 26 de julho de 2017, e demais normas aplicaveis,
admitindo como valida a assinatura eletrénica, tendo como
consequéncia a responsabilidade pelo uso indevido das acdes
efetuadas e das informacdes prestadas, as quais serdo passiveis
de apuracao civil, penal e administrativa.

6.1.2. As orientacbes para cadastro de proposta e envio dos
documentos de habilitacdo encontram-se detalhadas no Manual Pregao
Eletrénico - Decreto n? 48.012/2020 acessivel pelo Portal de Compras.

6.2. O Envio da proposta, acompanhada dos documentos de habilitacao
exigidos neste Edital, ocorrerad por meio de chave de acesso e senha.

6.3. Os licitantes poderdao deixar de apresentar os documentos de
habilitacao que constem do Certificado de Registro Cadastral emitido pelo CAGEF,
cuja consulta é publica. Nesse caso os licitantes assinalardo em campo préprio
no sistema a opgao por utilizar a documentacgao registrada no CAGEF, nao sendo
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necessario o envio dos documentos que estiverem vigentes.

6.4. Os documentos que constarem vencidos no CAGEF e os demais
documentos exigidos para a habilitagcdo, que nao constem do CAGEF, deverao
ser anexados em até 5 arquivos de 20 Mb cada.

6.5. As Microempresas e Empresas de Pequeno Porte deverao
encaminhar a documentacado de habilitacao, ainda que haja alguma restricao de
regularidade fiscal e trabalhista, nos termos do art. 43, § 12 da Lei Complementar
ne 123/2006.

6.6. Incumbird ao licitante acompanhar as operacdes no sistema
eletrénico durante a sessao publica do Pregao, ficando responsavel pelo 6nus
decorrente da perda de negécios, diante da inobservancia de quaisquer
mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

6.7. Até a abertura da sessdo publica, os licitantes poderdo retirar ou
substituir a proposta e os documentos de habilitacao anteriormente inseridos no
sistema;

6.8. Ndo serd estabelecida, nessa etapa do certame, ordem de

classificagcao entre as propostas apresentadas, o que somente ocorrera apos a
realizacao dos procedimentos de negociacao e julgamento da proposta.

6.9. Os documentos que compdem a proposta e a habilitacao do licitante
melhor classificado somente serao disponibilizados para avaliagao do pregoeiro e
para acesso publico apés o encerramento do envio de lances.

6.10. O prazo de validade da proposta sera de 60 dias contados da data
de abertura da sessdo publica estabelecida no preambulo deste Edital e seus
anexos, podendo substitui-la ou retirad-la até a abertura da sessdo.

7. DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA

7.1. O licitante deverd encaminhar sua proposta, mediante o
preenchimento, no sistema eletrénico, dos campos abaixo, bem como, realizar o
upload sua proposta comercial, conforme modelo constante no Anexo IlI-
Proposta Comercial.

7.1.1. Valor unitério e total do item;

7.1.2. Anexar em PDF arquivo referente a Proposta Comercial
contendo especificacbes do objeto, bem como outras informacdes
pertinentes presentes no Anexo | - Termo de Referéncia;

7.1.3. O preenchimento dos campos do sistema bem como o arquivo
referente a Proposta Comercial anexada deverd se referir, individualmente, a
cada lote.

7.2. Todas as especificacbes do objeto contidas na proposta vinculam a
Contratada.

7.3. Nos precos propostos deverdo estar incluidos todos os tributos,
encargos sociais, financeiros e trabalhistas, taxas e quaisquer outros 6nus que
porventura possam recair sobre a execucao do objeto da presente licitacao, os
quais ficardo a cargo Unica e exclusivamente da CONTRATADA.

7.3.1. Devera ser apresentada planilha que expresse a composicdo de
todos os custos unitdrios do itens envolvidos em cada lote do presente
certame.

7.3.2. Todos os precos ofertados deverdo ser apresentados em
moeda corrente nacional, em algarismos com duas casas decimais apds a
virgula.

7.4. Os fornecedores estabelecidos no Estado de Minas Gerais que forem
isentos do ICMS, conforme dispbée o Decreto n? 43.080, de 2002, deverao
informar na proposta, conforme anexo presente no Portal de Compras, os
valores com e sem ICMS que serao classificados conforme itens abaixo.

7.4.1. Os fornecedores mineiros deverdao informar nas propostas
enviadas, pelo sistema eletronico, as informagdes relativas ao produto e ao
preco resultante da deducao do ICMS, conforme Resolucao conjunta
SEPLAG/SEF n? 3.458, de 22 de julho de 2003, alterada pela Resolucao
conjunta SEPLAG/SEF n2 4.670, de 5 de junho de 2014.
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7.4.2. A classificacao das propostas, etapa de lances, o julgamento
dos precos, o registro dos precos e a homologacao serao realizados a
partir dos precos dos quais foram deduzidos os valores relativos ao ICMS.

7.4.3. Os fornecedores mineiros nao optantes pelo Simples Nacional
farao suas propostas conforme as disposicdes contidas nos subitens 7.4.1.
e7.4.2.

7.4.4. O disposto nos subitens 7.4.1 e 6.4.2. nao se aplica aos

contribuintes mineiros optantes pelo regime do Simples Nacional.

7.4.5. Os fornecedores mineiros de que trata o subitem 7.4.4 deverao
anexar as suas propostas comerciais a ficha de inscricao estadual, na qual
conste a opcao pelo Simples Nacional, podendo o pregoeiro, na sua falta,
consultar a opgao por este regime  através do site:
http://www8.receita.fazenda.gov.br/SimplesNacional/.

7.4.6. O fornecedor mineiro isento de ICMS, caso seja vencedor,
deverd enviar, quando solicitado pelo Pregoeiro, via chat, apdés a
negociacao, sua proposta comercial assinada e atualizada com os valores
finais ofertados durante a sessao deste Pregao, informando na proposta,
além do preco resultante da deducao do ICMS, o preco com ICMS.

8. DA SESSAO DO PREGAO E DO JULGAMENTO

8.1. A abertura da presente licitacdo dar-se-4 em sessdo publica, por
meio de sistema eletronico, na data, horario e local indicados neste Edital.

8.2. O Pregoeiro verificard as propostas apresentadas, preservado o
sigilo do licitante, desclassificando desde logo aquelas que nao estejam em
conformidade com os requisitos estabelecidos neste Edital, contenham vicios
insandveis ou nao apresentem as especificacdes técnicas exigidas no Termo de
Referéncia.

8.2.1. A andlise da proposta que trata o item anterior € uma andlise
prévia, e nao poderd implicar quebra de sigilo do fornecedor, bem como nao
exime a Administracao da verificacdao de sua conformidade com todas as
especificacdes contidas neste Edital e seus anexos, quando da fase de
aceitabilidade da proposta do licitante detentor do menor preco para cada
lote.

8.2.2. A desclassificacdo serd sempre fundamentada e registrada no
sistema, com acompanhamento em tempo real por todos os participantes.

8.2.3. A nao desclassificacdao da proposta nao impede o seu
julgamento definitivo em sentido contrario, levado a efeito na fase de
aceitacao.

8.3. O sistema ordenard automaticamente as propostas classificadas,
sendo que somente estas participarao da fase de lances.

8.3.1. Durante o transcurso da sessdo publica, serao divulgados, em
tempo real, o valor e horario do menor lance apresentado pelos licitantes,
bem como todas as mensagens trocadas no “chat” do sistema, sendo
vedada a identificacdao do fornecedor.

8.3.2. O sistema disponibilizard campo préprio para troca de
mensagens entre o Pregoeiro e os licitantes.

8.4. Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverao encaminhar lances
exclusivamente por meio do sistema eletrénico, sendo imediatamente informados
do seu recebimento e do valor consignado no registro.

8.4.1. O lance deverd ser ofertado pelo valor total do lote.

8.5. Os licitantes poderdao oferecer lances sucessivos, observando o
horario fixado para abertura da sessao e as regras estabelecidas no Edital.

8.6. O licitante somente poderd oferecer lance de valor inferior ou
percentual de desconto superior ao Ultimo por ele ofertado e registrado pelo
sistema.

8.7. Serd adotado para o envio de lances no pregao eletrénico o modo de
disputa “aberto e fechado” em que os licitantes apresentardo lances publicos e
sucessivos, com lance final e fechado.
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8.8. A etapa de envio de lances da sessao publica terd duracao de quinze
minutos. Apds esse prazo, o sistema encaminhard o aviso de fechamento
iminente dos lances e transcorrido o periodo de tempo, aleatoriamente
determinado, de até dez minutos, a recepcao de lances serda automaticamente
encerrada.

8.9. Encerrando o prazo previsto no subitem anterior, o sistema abrird a
oportunidade para que o licitante da oferta de valor mais baixo e os autores das
ofertas com valores de até dez por cento superiores aquela possam ofertar um
lance final e fechado em até cinco minutos, que sera sigiloso até o encerramento
deste prazo.

8.9.1. Nao havendo pelo menos trés ofertas nas condicdes definidas
acima, poderao os licitantes dos melhores lances, na ordem de
classificacdo, até o méximo de trés, oferecer um lance final e fechado em
até cinco minutos, que sera sigiloso até o encerramento do prazo.

8.10. Apds o término dos prazos estabelecidos acima, o sistema ordenara
os lances conforme sua vantajosidade.

8.10.1. Na auséncia de lance final e fechado classificado na forma
estabelecida nos subitens anteriores, haverd o reinicio da etapa fechada,
para que os demais licitantes, até o maximo de trés, na ordem de
classificacdo, possam ofertar um lance final e fechado em até cinco
minutos, que sera sigiloso até o encerramento deste prazo.

8.11. Poderd o pregoeiro, auxiliado pela equipe de apoio, justificadamente,
admitir o reinicio da etapa fechada, caso nenhum licitante classificado na etapa de
lance fechado atenda as exigéncias de habilitacao.

8.12. Nao serao aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo
aquele que for recebido e registrado em primeiro lugar.

8.13. Durante o transcurso da sessdo publica, os licitantes serdo
informados, em tempo real, do valor do menor lance registrado, vedada a
identificacao do licitante.

8.14. No caso de desconexao com o Pregoeiro, no decorrer da etapa
competitiva do Pregdo, o sistema eletronico poderd permanecer acessivel aos
licitantes para a recepcao dos lances.

8.15. Quando a desconexdo do sistema eletronico para o pregoeiro
persistir por tempo superior a dez minutos, a sessdo publica serd suspensa e
reiniciada somente apds decorridas vinte e quatro horas da comunicacao do fato
pelo Pregoeiro aos participantes, no sitio eletrénico utilizado para divulgacao.

8.16. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrerd com o valor de sua
proposta.
8.17. Do empate ficto

8.17.1. Em relacao a itens nao exclusivos para participacdao de

microempresas e empresas de pequeno porte, uma vez encerrada a etapa
de lances, serd efetivada a verificacao junto ao CAGEF do porte da entidade
empresarial. O sistema identificard em coluna prépria as microempresas e
empresas de pequeno porte participantes, procedendo a comparacdo com
os valores da primeira colocada, se esta for empresa de maior porte, assim
como das demais classificadas, para o fim de aplicar-se o disposto nos arts.
44 e 45 da Lei Complementar n® 123, de 2006, regulamentada pelo Decreto
Estadual n? 47.437/2018.

8.17.2. Nessas condicdes, as propostas de microempresas e empresas
de pequeno porte que se encontrarem na faixa de até 5% (cinco por cento)
acima da melhor proposta ou melhor lance serao consideradas empatadas
com a primeira colocada.

8.17.2.1. A melhor classificada nos termos do item anterior terd o
direito de encaminhar uma Ultima oferta para desempate,
obrigatoriamente em valor inferior ao da primeira colocada, no prazo
de 5 (cinco) minutos controlados pelo sistema, contados apds a
comunicacao automdtica para tanto.

8.17.2.2. Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte
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melhor classificada desista ou nao se manifeste no prazo estabelecido,
serao convocadas as demais licitantes microempresa e empresa de
pequeno porte que se encontrem naquele intervalo de 5% (cinco por
cento), na ordem de classificacao, para o exercicio do mesmo direito,
no prazo estabelecido no subitem anterior.

8.17.3. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas
microempresas e empresas de pequeno porte que se encontrem nos
intervalos estabelecidos nos subitens anteriores, sera realizado sorteio
entre elas para que se identifique aquela que primeiro poderd apresentar
melhor oferta.

8.18. Do empate real

8.18.1. Sé poderd haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas
de lances), ou entre lances finais da fase fechada do modo de disputa
aberto e fechado.

8.18.2. Havendo eventual empate entre propostas ou lances, o critério
de desempate serd aquele previsto no art. 39, § 22, da Lei n? 8.666, de
1993, assegurando-se a preferéncia, sucessivamente, aos servicos
prestados:

8.18.2.1. no pais;
8.18.2.2. por empresas brasileiras;

8.18.2.3. por empresas que invistam em pesquisa e no
desenvolvimento de tecnologia no Pais;

8.18.2.4. por empresas gque comprovem cumprimento de reserva
de cargos prevista em lei para pessoa com deficiéncia ou para
reabilitado da Previdéncia Social e que atendam as regras de
acessibilidade previstas na legislacao.

8.18.3. Persistindo o empate, a proposta vencedora sera sorteada pelo
sistema eletrénico dentre as propostas ou os lances empatados.

8.19. Encerrada a etapa de envio de lances da sessao publica, o pregoeiro
devera encaminhar, pelo sistema eletrénico, via chat, contraproposta ao licitante
que tenha apresentado o melhor preco, para que seja obtida melhor proposta,
vedada a negociacao em condicdes diferentes das previstas neste Edital.

8.19.1. A negociacdo sera realizada por meio do sistema, podendo ser
acompanhada pelos demais licitantes.
8.20. Apds a negociacdo do preco, o Pregoeiro iniciard a fase de aceitacdo
e julgamento da proposta.
8.21. DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA VENCEDORA.
8.21.1. O critério de julgamento serd o de menor preco, apurado de

acordo com o Anexo Il - Proposta Comercial.

8.21.2. Encerrada a etapa de negociacao, o pregoeiro examinard a
proposta classificada em primeiro lugar quanto a adequacéo ao objeto e a
compatibilidade do preco em relagcdao ao valor estimado para contratacao
neste Edital e em seus anexos, observado o disposto no paragrafo Unico do
art. 72 eno § 92 do art. 26 do Decreto n.2 48.012/2020.

8.21.2.1. Sera desclassificada a proposta ou o lance vencedor, para
todos os fins aqui dispostos, que nao atender as exigéncias fixadas
neste Edital, contenha vicios insandveis, manifesta ilegalidade ou
apresentar precos manifestamente inexequiveis.

8.21.2.2. Considera-se inexequivel a proposta que a presente
precos global ou unitdrios simbdlicos, irrisérios ou de valor zero,
incompativeis com os precos dos insumos e salarios de mercado,
acrescidos dos respectivos encargos, ainda que o ato convocatério da
licitacdo ndo tenha estabelecido limites minimos, exceto quando se
referirem a materiais e instalacdes de propriedade do préprio licitante,
para os quais ele renuncie a parcela ou a totalidade da remuneracao.

8.21.2.2.1. Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de
preco, ou em caso da necessidade de esclarecimentos
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complementares, poderao ser efetuadas diligéncias, na forma do
§ 3° do artigo 43 da Lei n°® 8.666, de 1993 para que a empresa
comprove a exequibiidade da proposta.

8.21.2.2.2. Quando o licitante apresentar preco final inferior a
30% (trinta por cento) da média dos precos ofertados para o
mesmo item, e a inexequibilidade da proposta nao for flagrante e
evidente pela andlise da planilha de custos, ndo sendo possivel a
sua imediata desclassificacdo, serd obrigatdria a realizagcdo de
diligéncias para aferir a legalidade e exequibilidade da proposta.

8.21.3. Qualquer interessado poderd requerer que se realizem
diligéncias para aferir a exequibilidade e a legalidade das propostas, devendo
apresentar as provas ou os indicios que fundamentam a suspeita;

8.21.4. Na hipétese de necessidade de suspensdo da sessao publica
para a realizacdo de diligéncias, com vistas ao saneamento das propostas, a
sessdo publica somente poderd ser reiniciada mediante aviso prévio no
sistema com, no minimo, vinte e quatro horas de antecedéncia, e a
ocorréncia serd registrada em ata;

8.21.5. O Pregoeiro podera convocar o licitante para enviar documento
digital complementar, por meio de funcionalidade de diligéncia disponivel no
sistema, no prazo de duas horas, sob pena de nao aceitacao da proposta.

8.21.5.1. E facultado ao pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a
partir de solicitacao fundamentada feita no chat pelo licitante, antes de
findo o prazo.

8.21.5.2. Dentre os documentos passiveis de solicitacdo pelo
Pregoeiro, destacam-se os que contenham as caracteristicas do
servico ofertado, bem como as planilhas de custo readequadas com o
valor final ofertado, encaminhados por meio eletrénico, ou, se for o
caso, por outro meio e prazo indicados pelo Pregoeiro, sem prejuizo
do seu ulterior envio pelo sistema eletrénico, sob pena de nao
aceitacao da proposta.

8.21.6. Se a proposta ou lance vencedor for desclassificado, o
Pregoeiro examinard a proposta ou lance subsequente, e, assim
sucessivamente, na ordem de classificacao.

8.21.7. Havendo necessidade, o Pregoeiro suspenderd a sessdo,
informando no “chat” a nova data e horério para a sua continuidade.

8.21.7.1. Também nas hipdteses em que o Pregoeiro ndo aceitar a
proposta e passar a subsequente, poderd negociar com o licitante
para que seja obtido preco melhor.

8.21.8. Encerrada a andlse quanto a aceitacdao da proposta, o
pregoeiro verificard a habiltacdo do licitante, observado o disposto neste
Edital.

8.21.9. Erros no preenchimento da planilha nao constituem motivo para

a desclassificacao da proposta. A planilha poderd ser ajustada pelo licitante,
no prazo indicado pelo Pregoeiro, desde que nao haja majoracao do preco
global nem dos unitdrios.

9. DA PROVA DE CONCEITO

9.1. O licitante classificado em primeiro lugar serd convocado a
apresentar prova de conceito para realizacdo dos testes necessérios a
verificacdo do atendimento das especificacdes definidas no Termo de Referéncia.

9.2. A especificacdo detalhada dos procedimentos e dos critérios
objetivos de avaliacdo esta no Termo de Referéncia.

9.3. A data e o local da andlise sera informada pelo pregoeiro a todos os
licitantes por  meio do Portal de  Compras do Estado -
http://www.compras.mg.gov.br/#.

9.4. Para fins de publicidade, todo e qualquer licitante poderd ter acesso
as informacodes da andlise de cada uma das provas de conceito.
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9.5. A nao apresentacao da prova de conceito sem justificativa ou fora do
prazo do Edital implicara na desclassificacao da proposta.

9.6. Se a prova de conceito apresentada pelo primeiro classificado nao for
aceita, o pregoeiro analisara a aceitabilidade da proposta ou lance ofertado pelo
segundo classificado.

9.7. Seguir-se-& com a verificacdo da prova de conceito, observada a
ordem de classificacao, e, assim, sucessivamente, até a verificacao de uma que
atenda as especificacdes constantes no Termo de Referéncia.

10. DA VERIFICACAO DA HABILITACAO

10.1. Como condicao prévia ao exame da documentacdo de habilitagdo do
licitante detentor da proposta classificada em primeiro lugar, o Pregoeiro
verificard o eventual descumprimento das condicbes de participacao,
especialmente quanto a existéncia de sancdo que impeca a participacdo no
certame ou a futura contratacao, mediante a consulta aos seguintes cadastros:

a) CAGEF,;

b) CADIN - Cadastro Informativo de Inadimpléncia em relacdo a
Administracdo Pulblica do Estado de Minas Gerais acessivel pelo site

http://consultapublica.fazenda.mg.gov.br/ConsultaPublicaCADIN/consultaSituacaoPublica.do;

c) CAFIMP - Cadastro de Fornecedores Impedidos acessivel pelo site
https://www.fornecedores?2.mg.gov.br/portalcompras/fornecedoresimpedidoscon.do;

d)Lista de Inidoneos mantidos pelo Tribunal de Contas da Unido - TCU;

10.1.1. A consulta aos cadastros serd realizada em nome da empresa
licitante e também de seu sécio majoritario, por forca do artigo 12 da Lei n°
8.429, de 1992, que prevé, dentre as sancdes impostas ao responsavel pela
pratica de ato de improbidade administrativa, a proibicdo de contratar com o
Poder Publico, inclusive por intermédio de pessoa juridica da qual seja sécio
majoritario.
10.1.1.1. Caso conste na Consulta de Situacdo do Fornecedor a
existéncia de Ocorréncias Impeditivas Indiretas, o gestor diligenciard
para verificar se houve fraude por parte das empresas apontadas no
Relatério de Ocorréncias Impeditivas Indiretas.

10.1.1.2. A tentativa de burlar sera verificada por meio dos vinculos
societarios, linhas de fornecimento similares, dentre outros.

10.1.1.3. O licitante serd convocado para manifestacdo previamente
a sua inabilitacdo.

10.1.2. Constatada a existéncia de sancao, o Pregoeiro reputard o
licitante inabilitado, por falta de condicao de participacao.

10.1.3. No caso de inabilitacdo, haverd nova verificacdo, pelo sistema,
da eventual ocorréncia do empate ficto, previsto nos arts. 44 e 45 da Lei
Complementar n? 123, de 2006, seguindo-se a disciplina antes estabelecida
para aceitacao da proposta subsequente.

10.2. Caso atendidas as condicdes de participacao, a habiltacdao dos
licitantes serd verificada por meio do CAGEF, nos documentos por ele abrangidos
em relacdo a habilitacdo juridica, a regularidade fiscal e trabalhista, a qualificacdo
econOmica financeira e habilitagdo técnica, conforme o disposto no Decreto n®
47.524/2018.

10.2.1. O interessado, para efeitos de habilitacao prevista nesse edital
mediante utilizacdo do sistema, deverd atender as condicdes exigidas no
cadastramento no CAGEF até (2) dias Uteis anteriores a data prevista para
recebimento das propostas;

10.2.2. E dever do licitante atualizar previamente as comprovacées
constantes do CAGEF para que estejam vigentes na data da abertura da
sessao publica, ou encaminhar, em conjunto com a apresentacdo da
proposta, a respectiva documentacao atualizada.

10.2.2.1. Caso as comprovacdes constantes do CAGEF vencam
entre a data de envio da documentacao concomitante ao cadastro da
proposta e o momento da verificacdo da habilitacao, deverd ser
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solictado pelo pregoeiro ao licitante o envio da documentacao
atualizada, por meio de documentagao complementar via sistema.

10.2.3. O descumprimento do subitem acima implicara a inabilitacdo do
licitante, exceto se a consulta aos sitios eletrénicos oficiais emissores de
certiddes feita pelo Pregoeiro lograr éxito em encontrar a(s) certidao(des)
valida(s), conforme art. 43, §39, do Decreto 48.012/20.

10.3. Havendo a necessidade de envio de documentos de habilitacao
complementares, necessarios a confirmacao daqueles exigidos neste Edital e ja
apresentados, o licitante sera convocado a encaminha-los, em formato digital, via
sistema, no prazo de duas horas, sob pena de inabilitacao.

10.4. A apresentacao de documentos fisicos originais somente sera
exigida se houver duvida quanto a integridade do arquivo digitalizado.

10.5. Nao serao aceitos documentos de habilitacdo com indicacdao de
CNPJ/CPF diferentes, salvo aqueles legalmente permitidos.

10.6. Ressalvado o disposto no item 4.3, os licitantes deverao encaminhar,
nos termos deste Edital, a documentacao relacionada nos itens a seguir, para
fins de habilitagdo:

10.7. HABILITACAO JURIDICA:

10.7.1. Documento de identificacdo, com foto, do responsavel pelas
assinaturas das propostas comerciais constantes no Anexo |lI- Proposta
Comercial e das declaracbes constantes no Anexo Il - Modelos de
Declaracdes.

10.7.1.1. Se for o caso, apresentar procuracao conferindo poderes
ao(s) responsavel(is) pela empresa para praticar atos junto a
Administracdo Publica.

10.7.2. Registro empresarial na Junta Comercial, no caso de empresario
individual,
10.7.3. Ato constitutivo, estatuto ou contrato social e suas alteracdes

posteriores ou instrumento consolidado, devidamente registrado na Junta
Comercial, em se tratando de sociedades empresadrias, cooperativas ou
empresas individuais de responsabilidade limitada e, no caso de sociedade
de acdes, acompanhado de documentos de eleicao ou designacao de seus
administradores;

10.7.4. Ato constitutivo devidamente registrado no Registro Civil de
Pessoas Juridicas em se tratando de sociedade ndo empresdria,
acompanhado de prova da diretoria em exercicio;

10.7.5. Decreto de autorizacao, em se tratando de empresa ou
sociedade estrangeira em funcionamento no Pais.

10.7.6. Ato de registro ou autorizacao para funcionamento expedido
pelo Orgao competente, quando a atividade assim o exigir;

10.7.7. Termo de Compromisso de Constituicao de Consdércio, publico
ou particular, ou outro documento indicativo dos propdésitos de associacao
entre os proponentes, em se tratando de consércio instituido para o fim
especifico de participar do certame.

10.7.8. Os documentos acima deverao estar acompanhados de todas
as alteracdes ou da consolidacao respectiva;

10.8. REGULARIDADE FISCAL E TRABALHISTA:

10.8.1. Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas
do Ministério da Fazenda -CNPJ;

10.8.2. Prova de inscricao no Cadastro de Contribuintes Estadual ou
Municipal, relativo a sede do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e
compativel com o objeto do certame;

10.8.3. Prova de regularidade perante as Fazendas Federal, Estadual
sede do licitante, Municipal e perante a Fazenda Estadual de MG;

10.8.3.1. A prova de regularidade fiscal e seguridade social perante a
Fazenda Nacional serd efetuada mediante apresentacdo de certiddo
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expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil -
RFB e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional - PGFN, referente a
todos os tributos federais e a Divida Ativa da Uniao - DAU por elas
administrados, bem como das contribuicbes previdencidrias e de
terceiros.

10.8.3.2. Se o fornecedor nao estiver inscrito no cadastro de
contribuintes do Estado de Minas Gerais deverd comprovar a
inexisténcia de débitos relativos a tributos estaduais em Minas Gerais
por meio de Certiddo de Débito Tributdrio - CDT, que podera ser
emitida pelo site: www.fazenda.mg.gov.br.

10.8.4. Certificado de Regularidade relativa a seguridade social e
perante o Fundo de Garantia por Tempo de Servico -FGTS.

10.8.5. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica
do Trabalho, mediante a apresentacdo de certidao negativa, ou positiva com
efeito de negativa, nos termos da Lei Federal n® 12.440, de 7 de julho de
2011, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacdo das Leis do Trabalho,
aprovada pelo Decreto-Lei n? 5.452, de 12 de maio de 1943;

10.8.6. A comprovacao da regularidade fiscal e/ou trabalhista deverd
ser efetuada mediante a apresentacao das competentes certiddes negativas
de débitos, ou positivas com efeitos de negativas.

10.8.7. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos
estaduais relacionados ao objeto licitado, deverd comprovar tal condicao
mediante a apresentacdo de declaracao do domicilio ou sede do fornecedor,
ou outra equivalente, na forma da lei.

10.9. QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA:

10.9.1. Certidao negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede
da pessoa juridica, ou de execucdo patrimonial, expedida pelo distribuidor
do domicilio da pessoa fisica, emitida nos ultimos 06 (seis) meses;

10.10. QUALIFICACAO TECNICA:

10.10.1. Comprovacao de aptiddao para prestacao de servicos
compativeis com as caracteristicas e quantidades do objeto da licitacdo,
estabelecidas no Termo de Referéncia ANEXO a este Edital, por meio da
apresentacao de atestados de desempenho anterior, fornecidos por pessoa
juridica de direito publico ou privado, comprobatdrio da capacidade técnica
para atendimento ao objeto da presente licitacao, vedado o auto atestado,
compreendendo os requisitos abaixo relacionados:

10.10.1.1. Funcionalidades:
10.10.1.1.1.Gestao de Atendimento por Senha;
10.10.1.1.2.Monitoramento;
10.10.1.1.3.Relatérios;

10.10.1.2. Quantitativos minimos:

10.10.1.2.1.7 Unidades Implantadas funcionando
simultaneamente;

10.10.1.2.2.7000 atendimentos didrios, que podem ser somados
das 7 Unidades citadas no item anterior;

10.10.1.3. Equipamentos:
10.10.1.3.1.Impressora de senha;
10.10.1.3.2.Painel de senhg;
10.10.1.3.3.Avaliador de atendimento.
10.10.2. Os atestados deverao conter:

10.10.2.1. Nome empresarial e dados de identificacao da instituicao
emitente (CNPJ, endereco, telefone).

10.10.2.2. Local e data de emissao.

10.10.2.3. Nome, cargo, telefone, e-mail e a assinatura do
responsavel pela veracidade das informacoes.
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10.10.2.4. Periodo da execucao da atividade.

10.10.3. Para atendimento do quantitativo indicado nos subitens do item
10.10.1 acima é admitido o somatdério de atestados para o atingimento do
valor total.

10.10.3.1. O licitante deve disponibilizar, quando solicitado pelo
pregoeiro, todas as informacles necessdrias a comprovacao da
legitimidade dos atestados solicitados, apresentando, dentre outros
documentos, cépia do contrato que deu suporte a contratacdo,
endereco atual da CONTRATANTE e local em que foram executadas as
atividades.

10.11. DA PARTICIPACAO DE CONSORCIOS

10.11.1. No caso da participacdo de empresas reunidas em consércio,
devera acompanhar os documentos de habilitacao, a comprovacao de
compromisso publico ou particular do consércio, subscrito pelas empresas
consorciadas, com apresentacao da proporcao de participacdo de cada
uma das consorciadas e indicacao da empresa lider, que deverd representar
as consorciadas perante o Estado de Minas Gerais, observadas as normas
do art. 33 da Lei Federal n? 8.666, de 21 de junho de 1993 e do art. 42 do
Decreto Estadual n® 48.012/2020.

10.11.2. Deverao ser apresentados os documentos exigidos nos arts.
28 a 31 da Lei Federal n? 8.666, de 21 de junho de 1993, por parte de cada
consorciado, admitindo-se, para efeito de qualificacdo técnica, o somatério
dos quantitativos de cada consorciado, e, para efeito de qualificacao
econOmico-financeira, o somatério dos valores de cada consorciado, na
proporcao de sua respectiva participacao.

10.11.3. As empresas consorciadas serao solidariamente responsaveis
pelas obrigacdes do consércio na fase de licitacdo e durante a execucdo do
contrato.

10.11.4. Antes da celebracdo do contrato, deverd ser promovida a
constituicdo e o registro do consércio, nos termos do compromisso
referido no item 10.11.1.

10.11.5. Apenas o0s consércios compostos exclusivamente por
beneficidrios indicados no item 4.3 poderdo usufruir dos beneficios legais da
Lei Complementar Federal n? 123, de 14 de dezembro de 2006, desde que a
soma do faturamento das empresas consorciadas nao ultrapasse o limite
previsto no inciso Il, artigo 32, da Lei Complementar Federal n? 123, de 14
de dezembro de 2006.

10.12. DISPOSICOES GERAIS DA HABILITACAO:

10.12.1. O licitante que possuir o Certificado de Registro Cadastral (CRC)
emitido pela Unidade Cadastradora da Secretaria de Estado de Planejamento
e Gestao - SEPLAG poderd utilizd-lo como substituto de documento dele
constante, exigido para este certame, desde que este esteja com a validade
em vigor no CRC. Caso o documento constante no CRC esteja com a
validade expirada, tal ndo podera ser utiizado, devendo ser apresentado
documento novo com a validade em vigor.

10.12.1.1. Serao analisados no CRC somente os documentos
exigidos para este certame, sendo desconsiderados todos os outros
documentos do CRC, mesmo que estejam com a validade expirada.

10.12.2. Os documentos exigidos para habilitacao serao apresentados
no momento do cadastramento da proposta, conforme instrucbes do Portal
de Compras http://www.compras.mg.gov.br/, e serdo analisados apds a
classificacdo das propostas.

10.12.2.1. Para fins de habiltacdo, é facultada ao pregoeiro a
verificacao de informacdes e o fornecimento de documentos que
constem de sitios eletronicos de 6rgaos e entidades das esferas
municipal, estadual e federal, emissores de certidoes, devendo tais
documentos ser juntados ao processo. A Administracao nao se
responsabilizard pela eventual indisponibiidade dos meios eletrénicos,
no momento da verificacdo. Ocorrendo essa indisponibilidade e nao
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sendo apresentados os documentos necessarios para verificacdo, o
licitante serd inabilitado.

10.12.3. Todos os documentos apresentados para a habilitacao deverao
conter, de forma clara e visivel, 0 nome empresarial, o endereco e o CNPJ
do fornecedor.

10.12.3.1. Se o fornecedor figurar como estabelecimento matriz,
todos os documentos deverao estar em nome da matriz;

10.12.3.2. Se o fornecedor figurar como filial, todos os documentos
deverao estar no nome da filial;

10.12.3.3. Na hipétese de filial, podem ser apresentados documentos
gue, pela prépria natureza, comprovadamente sdo emitidos em nome
da matriz;

10.12.3.4. Em qualquer dos casos, atestados de capacidade técnica
ou de responsabilidade técnica podem ser apresentados em nome e
com o nimero do CNPJ(MF) da matriz ou da filial da empresa licitante.

10.12.4. O nao atendimento de qualquer das condicdes aqui previstas
provocarda a inabilitacdo do licitante vencedor, sujeitando-o, eventualmente,
as punicdes legais cabiveis.

10.12.5.  Aos beneficidrios listados no item 4.3 serd concedido prazo de
05 (cinco) dias Uteis, prorrogdveis por igual periodo, a critério da
administracao, para regularizacao da documentacao fiscal e/ou trabalhista,
contado a partir da divulgacdo da andlise dos documentos de habilitacdo do
licitante melhor classificado, conforme disposto no inciso I, do § 29, do art.
62 do Decreto Estadual n? 47.437, de 26 de junho de 2018.

10.12.5.1. A nao regularizacao da documentacao no prazo deste item
implicara a inabilitacdo do licitante vencedor, sem prejuizo das sancdes
previstas neste Edital, sendo facultada a convocacao dos licitantes
remanescentes, na ordem de classificacao. Se, na ordem de
classificacao, seguir-se outra microempresa, empresa de pequeno
porte ou sociedade cooperativa com alguma restricao na
documentacado fiscal e trabalhista, serd concedido o mesmo prazo
para regularizacao.

10.12.5.2. Se houver a necessidade de abertura do prazo para o
beneficidrio regularizar sua documentacao fiscal e/ou trabalhista, o
pregoeiro devera suspender a sessdo de pregdo para o lote especifico
e registrar no “chat” que todos os presentes ficam, desde logo,
intimados a comparecer no dia e horario informados no site
WWW.compras.mg.gov.br para a retomada da sessao de pregao do
lote em referéncia.

11. DOS RECURSOS

11.1. Declarado o vencedor e decorrida a fase de regularizacao fiscal e
trabalhista da licitante qualificada como microempresa ou empresa de pequeno
porte, se for o caso, serd concedido o prazo de no minimo trinta minutos, para
que qualquer licitante manifeste a intencao de recorrer, de forma motivada, isto
é, indicando contra qual(is) decisdo(des) pretende recorrer e por quais motivos,
em campo préprio do sistema.

11.2. Havendo quem se manifeste, caberd ao Pregoeiro verificar a
tempestividade e a existéncia de motivacao da intencdo de recorrer, para decidir
se admite ou nao o recurso, fundamentadamente.

11.2.1. Nesse momento o Pregoeiro nao adentrard no mérito recursal,
mas apenas verificara as condicdes de admissibilidade do recurso.

11.2.2. A falta de manifestacdo motivada do licitante quanto a intencdo
de recorrer importard a decadéncia desse direito.

11.2.3. Uma vez admitido o recurso, o recorrente terd, a partir de
entdo, o prazo de trés dias Uteis para apresentar as razdes, pelo sistema
eletronico, ficando os demais licitantes, desde logo, intimados para,
guerendo, apresentarem contrarrazées também pelo sistema eletrénico, em
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outros trés dias Uteis, que comecarao a contar do término do prazo do
recorrente, sendo-lhes assegurada vista imediata dos elementos
indispensaveis a defesa de seus interesses.

11.2.4. A apresentacao de documentos complementares, em caso de
indisponibilidade ou inviabilidade técnica ou material da via eletrénica,
devidamente identificados, relativos aos recursos interpostos ou
contrarrazdes, se houver, serd efetuada mediante envio para o e-mail
comprascentrais@planejamento.mg.gov.br, e identificados com os dados
da empresa licitante e do processo licitatério (n2. do processo e lote),
observados os prazos previstos no item 11.1.

11.3. O acolhimento do recurso invalida tdo somente os atos insuscetiveis
de aproveitamento.
11.4. Os autos do processo permanecerao com vista franqueada aos
interessados, no endereco constante neste Edital.

12. DA REABERTURA DA SESSAO PUBLICA
12.1. Nas hipdteses de provimento de recurso que leve a anulacdo de atos

anteriores a realizacdo da sessao publica precedente ou em que seja anulada a
prépria sessado publica, situacao em que serdo repetidos os atos anulados e os
que dele dependam.

12.1.1. Todos os licitantes remanescentes deverdao ser convocados
para acompanhar a sessao reaberta.

12.1.2. A convocacdo se dard por meio do sistema eletrénico (“chat”),
e-mail, de acordo com a fase do procedimento licitatério.

12.1.3. A convocacao feita por e-mail dar-se-a de acordo com os dados
contidos no CAGEF, sendo responsabilidade do licitante manter seus dados
cadastrais atualizados.

13. DA ADJUDICACAO E DA HOMOLOGACAO

13.1. Constatado o atendimento pleno as exigéncias editalicias, o pregoeiro
declarard o licitante vencedor e o sistema gerard ata circunstanciada da sessao,
na qual serdo registrados todos os atos do procedimento e as ocorréncias
relevantes, disponivel para consulta no site www.compras.mg.gov.br.

13.2. O objeto da licitacdo serd adjudicado ao licitante declarado vencedor,
por ato do Pregoeiro, caso nao haja interposicao de recurso, ou pela autoridade
competente, apds a regular decisdo dos recursos apresentados.

13.3. Decididos o0s recursos porventura interpostos e constatada a
regularidade dos atos procedimentais pela autoridade competente, esta
adjudicara o objeto ao licitante vencedor e homologard o procedimento licitatério.

14. DOTACAO ORCAMENTARIA

14.1. A despesa decorrente desta licitacdo correrd por conta da dotacdo
orcamentaria do orcamento em vigor, aprovado pela Lei Orcamentaria Anual n2
23.752 de 30 de dezembro de 2020:

14.1.1. 1501.04.122.041.4099.0001.33.90.40.02.0.10.1
15. DA CONTRATACAO

15.1. Encerrado o procedimento licitatério, o representante legal do
licitante declarado vencedor serd convocado para firmar o termo de contrato,
aceitar ou retirar o instrumento equivalente, conforme minuta do Anexo IV -
Contrato, de acordo com o art. 62 da Lei Federal n? 8.666, de 21 de junho de
1993 e Lei Federal n® 10.520, de 17 de julho de 2002.

15.1.1. O instrumento de contratacdo, e demais atos firmados com a
Administracdo, serao assinados de maneira eletrénica, por intermédio do
Sistema Eletrénico de Informacdes do Governo do Estado de Minas Gerais -
SEI/MG.

15.1.1.1. Para a assinatura eletronica, caso ainda ndo possua
cadastro, o(s) licitante(s) interessado(s) devera (do) acessar o Sistema
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Eletronico de Informacdes do Governo do Estado de Minas Gerais -

SEI/MG, por meio do link www.sei.mg.gov.br/usuarioexterno, e clicar

em "Clique aqui se vocé ainda ndo esta cadastrado".

15.1.1.2. Ddvidas com relacdao ao cadastro no SEl podem ser
encaminhadas para o] e-mail
comprascentrais@planejamento.mg.gov.br.

15.1.1.3. A realizagcdo do cadastro como Usudrio Externo no
SEI/MG importard na aceitacao de todos os termos e condicdes que
regem o processo eletrénico, conforme Decreto Estadual n® 47.222,
de 26 de julho de 2017, e demais normas aplicaveis, admitindo como
valida a assinatura eletrénica na modalidade cadastrada (login/senha),
tendo como consequéncia a responsabilidade pelo uso indevido das
acOes efetuadas e das informacbes prestadas, as quais serao
passiveis de apuracdo civil, penal e administrativa.

15.1.2. O adjudicatério deverd comprovar a manutencao das condicdes
de habiltacao para firmar o termo de contrato, aceitar ou retirar o
instrumento equivalente.

15.1.3. Caso o adjudicatdrio ndo apresente situacao regular no
momento de assinar o termo de contrato, aceitar ou retirar o instrumento
equivalente ou recuse-se a assina-lo, serdo convocados os licitantes
remanescentes, observada a ordem de classificacao.

15.1.3.1. Feita a negociacdo e comprovados o0s requisitos de
habilitacdo, o licitante deverd firmar o termo de contrato, aceitar ou
retirar o instrumento equivalente, sem prejuizo das sancoes previstas
no Edital e das demais cominacoes legais, conforme disposto no art.
48, §292 do Decreto Estadual n? 48.012, de 22 de julho de 2020.

15.2. O representante legal do licitante que tiver apresentado a proposta
vencedora devera firmar o termo de contrato, aceitar ou retirar o instrumento
equivalente, dentro do prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis a contar do
recebimento da comunicacdo, que se dara através do sistema do Portal de
Compras - http://www.compras.mg.gov.br/#.

15.3. Qualquer solicitacao de prorrogacao de prazo para firmar o termo de
contrato, aceitar ou retirar o instrumento equivalente decorrentes desta licitacao,
somente sera analisada se apresentada antes do decurso do prazo para tal e
devidamente fundamentada.

16. DA SUBCONTRATACAO
16.1. E vedado a CONTRATADA subcontratar total ou parcialmente o
fornecimento ora ajustado.

17. DA GARANTIA FINANCEIRA DA EXECUCAO
17.1. A CONTRATADA, no prazo maximo de 10 (dez) dias apds a

assinatura do Contrato, prestard garantia no valor correspondente a 5% (cinco
por cento) do valor do Contrato, que serd liberada de acordo com as condicdes
previstas neste Edital, conforme disposto no art. 56 da Lei Federal n® 8.666, de
21 de junho de 1993, desde que cumpridas as obrigacdes contratuais.

17.2. A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida,
deverd abranger um periodo de mais 03 (trés) meses apds o término da vigéncia
contratual.

17.3. A garantia assegurard, qualquer que seja a modalidade escolhida, o
pagamento de:

17.3.1. prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato;

17.3.2. prejuizos diretos causados a Administracao decorrentes de
culpa ou dolo durante a execugao do contrato;

17.3.3. multas moratdérias e punitivas aplicadas pela Administracdo a
CONTRATADA; e

Documento assinado por meio de certificado digital, conforme disposicdes contidas na Medida Proviséria 2200-2/2001, na Resolucdo n.02/2012 e na Decisdo Normative
n.05/2013. Os normativos mencionados e a validade das assinaturas poderao ser verificados no endere¢co www.tce.mg.gov.br, codigo verificador n. 2359282


http://www.sei.mg.gov.br/usuarioexterno

17.3.4. obrigacdes trabalhistas e previdencidrias de qualquer natureza,
nao adimplidas pela CONTRATADA, quando couber.

17.4. A modalidade seguro-garantia somente serd aceita se contemplar
todos os eventos indicados no item anterior, observada a legislacao que rege a
matéria.

17.5. A garantia em dinheiro deverd ser efetuada em banco oficial em

conta especifica com correcao monetaria, em favor do CONTRATANTE;

17.6. No caso de alteracao do valor do contrato, ou prorrogacao de sua
vigéncia, a garantia devera ser readequada ou renovada nas mesmas condicdes.

17.7. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em
pagamento de qualquer obrigacao, a CONTRATADA obriga-se a fazer a
respectiva reposicdo no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, contados da data
em que for notificada.

17.8. A CONTRATANTE executard a garantia na forma prevista na
legislacdo que rege a matéria.
17.9. Serd considerada extinta a garantia:

17.9.1. com a devolucao da apdlice, carta fianca ou autorizacao para o

levantamento de importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia,
acompanhada de declaracao da CONTRATANTE, mediante termo
circunstanciado, de que a CONTRATADA cumpriu todas as cldusulas do

contrato;
17.9.2. no prazo de 03 meses apdés o término da vigéncia, caso a
CONTRATANTE ndo comunique a ocorréncia de sinistros.
18. DO PAGAMENTO
18.1. Para os Org&os/Entidades da Administracdo Direta ou Indireta do

Estado de Minas Gerais, o pagamento serd efetuado através do Sistema
Integrado de Administracao Financeira - SIAFI/MG, por meio de ordem bancaria
emitida por processamento eletrénico, a crédito do beneficidrio em um dos
bancos que o fornecedor indicar, no prazo de 30 (trinta) dias corridos da data do
recebimento definitivo, com base nos documentos fiscais devidamente
conferidos e aprovados pela CONTRATANTE. Para os demais participantes, o
pagamento serd realizado a crédito do beneficidrio em um dos bancos que o
fornecedor indicar, de acordo com normativo préprio a que se sujeita,
mantendo-se os prazos e condicdes estabelecidas no edital e seus anexos.

18.1.1. Para efeito de pagamento, a CONTRATADA encaminhara a
CONTRATANTE, apds a execucdo do objeto, a respectiva nota fiscal/fatura,
acompanhada do relatério da execucdao do objeto do periodo a que o
pagamento se referir, bem como, demais documentos necessarios para a
efetiva comprovacao da execucao do objeto, se houver.

18.1.2. A Administracdo receberd o Documento Auxiliar da Nota Fiscal
Eletronica (DANFE) juntamente com o objeto e deverd realizar a verificacdo
da validade da assinatura digital e a autenticidade do arquivo digital da NF-e
(o destinatdrio tem a disposicdo o aplicativo “visualizador”, desenvolvido
pela Receita Federal do Brasil) e a concessao da Autorizacao de Uso da NF-
e, mediante consulta eletrénica a Secretaria da Fazenda o Portal Nacional da

NF-e.

18.1.3. O pagamento da Nota Fiscal fica vinculado a prévia conferéncia
pelo gestor.

18.1.4. As Notas Fiscais que apresentarem incorrecées serao

devolvidas a CONTRATADA e o prazo para o pagamento passara a correr a
partir da data da reapresentacdo do documento considerado valido pela
CONTRATANTE.

18.1.5. Ocorrendo atraso de pagamento por culpa exclusiva da
Administracdo, o valor devido serd atualizado financeiramente, entre as
datas do vencimento e do efetivo pagamento, de acordo com a variacao do
Sistema Especial de Liquidagcdo e Custddia -SELIC.

18.2. A CONTRATADA deve garantir a manutencao dos requisitos de
habilitacdo previstos no Edital.
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18.3. Eventuais situacbes de irregularidades fiscal ou trabalhista da
CONTRATADA nao impedem o pagamento, se o objeto tiver sido executado e
atestado. Tal hipétese ensejara, entretanto, a adocado das providéncias tendentes
ao sancionamento da empresa e rescisao contratual.

19. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

19.1. A licitante/adjudicatdria que cometer qualquer das infracdes,
previstas na Lei Federal n? 8.666, de 21 de junho de 1993, na Lei Federal n?
10.520, de 17 de julho de 2002, Lei Estadual n.2 14.167, de 10 de janeiro de 2002
e no Decreto Estadual n2. 45.902, de 27 de janeiro de 2012, no Decreto Estadual
n? 48.012, de 22 de julho de 2020, ficard sujeita, sem prejuizo da
responsabilidade civil e criminal, as seguintes sancodes:

19.1.1. Adverténcia por escrito;

19.1.2. Multa de até 20% (vinte por cento) sobre o valor estimado do(s)
lote(s) dos quais o licitante tenha participado e cometido a infracao;

19.1.3. Suspensao do direito de participar de licitacbes e impedimento
de contratar com a Administracdo, pelo prazo de até 2 (dois)anos;

19.1.4. Impedimento de licitar e contratar com a Administracdo Publica
Estadual, nos termos do art. 72 da Lei Federal n? 10.520, de 17 de julho de
2002;

19.1.5. Declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar com a
Administracdo Publica;

19.2. A sancao de multa podera ser aplicada cumulativamente as demais
sancdes previstas nos itens 19.1.1, 19.1.3, 19.1.4, 19.1.5.

19.3. A multa serd descontada da garantia do contrato, quando houver,
e/ou de pagamentos eventualmente devidos ao infrator e/fou cobrada
administrativa e/ou judicialmente.

19.4. A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em
processo administrativo incidental apensado ao processo licitatério ou ao
processo de execucdo contratual origindrio que assegurara o contraditério e a
ampla defesa ao licitante/adjudicatdrio, observando-se o procedimento previsto
no Decreto Estadual n®. 45.902, de 27 de janeiro de 2012, bem como o disposto
na Lei Federal n? 8.666, de 21 de junho de 1993 e Lei Estadual n® 14.184, de 31
de janeiro de 2002.

19.5. A autoridade competente, na aplicacdo das sancdes, levard em
consideracao a gravidade da conduta do infrator, o cardter educativo da pena,
bem como o dano causado a Administracdo, observado o principio da
proporcionalidade.

19.5.1. Ndo serao aplicadas sancOes administrativas na ocorréncia de
casos fortuitos, forca maior ou razdes de interesse publico, devidamente
comprovados.

19.6. A aplicacao de sancbOes administrativas nao reduz nem isenta a
obrigacdo da CONTRATADA de indenizar integralmente eventuais danos
causados a Administracao ou a terceiros, que poderao ser apurados no mesmo
processo administrativo sancionatério.

19.7. As sancdes relacionadas nos itens 19.1.3, 19.1.4 e 19.1.5 serao
obrigatoriamente registradas no Cadastro de Fornecedores Impedidos de Licitar
e Contratar com a Administracdo Publica Estadual - CAFIMP e no CAGEF.

19.8. As sancbes de suspensao do direito de participar em licitacbes e
impedimento de licitar e contratar com a Administracao Publica poderdao ser
também aplicadas aqueles que:

19.8.1. Retardarem a execucao do objeto;
19.8.2. Comportar-se de modo inidéneo;

19.8.2.1. Considera-se comportamento inidéneo, entre outros, a
declaracdo falsa quanto as condicbes de participacdo, quanto ao
enquadramento como ME/EPP ou o conluio entre os licitantes, em
gualguer momento da licitacao, mesmo apds o encerramento da fase
de lances;
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19.8.3. Apresentarem documentacgao falsa ou cometerem fraude fiscal.

19.9. Durante o processo de aplicacao de penalidade, se houver indicios de
pratica de infracdo administrativa tipificada pela Lei Federal n® 12.846, de 12 de
agosto de 2013, e pelo Decreto Estadual n® 46.782, de 23 de junho de 2015,
como ato lesivo a administracdo publica nacional ou estrangeira, cépias do
processo administrativo necessarias a apuracao da responsabilidade da empresa
deverdao ser remetidas a Controladoria-Geral do Estado, com despacho
fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a eventual instauracdo de

investigacao preliminar ou Processo Administrativo de Responsabilizacao - PAR.
20. DISPOSICOES GERAIS

20.1. Este edital deverd ser lido e interpretado na integra, e apds
encaminhamento da proposta nao serao aceitas alegacdes de desconhecimento.

20.2. E facultado ao Pregoeiro ou a Autoridade Superior, em qualquer fase
do julgamento, promover diligéncia destinada a esclarecer ou complementar a
instrucao do processo e a afericao do ofertado, bem como solicitar a elaboracao
de pareceres técnicos destinados a fundamentar as decisdes.

20.3. O objeto desta licitacao devera ser executado em conformidade com
o0 Anexo | - Termo de Referéncia, correndo por conta da CONTRATADA as
despesas de seguros, transporte, tributos, encargos trabalhistas e
previdencidrios decorrentes da execucao do objeto da contratacao.

20.4. E vedado ao licitante retirar sua proposta ou parte dela apés aberta a
sessao do pregao.

20.5. O pregoeiro, no julgamento das propostas e da habilitacao, poderd
relevar omissdes puramente formais e sanar erros ou falhas que nao alterem a
substancia das propostas, dos documentos e de sua validade juridica, mediante
despacho fundamentado, acessivel a todos os interessados, sendo possivel a
promocao de diligéncia destinada a esclarecer ou a complementar a instrucao do
processo.

20.6. A presente licitacdo somente poderd ser revogada por razdo de
interesse publico decorrente de fato superveniente devidamente comprovado, ou
anulada, no todo ou em parte, por ilegalidade, de oficio ou por provocacdo de
terceiros, mediante parecer escrito e devidamente fundamentado.

20.7. Fica eleito o foro da Comarca de Belo Horizonte, Estado de Minas
Gerais, para dirimir eventuais conflitos de interesses decorrentes desta licitacao,
valendo esta cldusula como rendncia expressa a qualquer outro foro, por mais
privilegiado que seja ou venha a ser.

20.8. Os interessados poderdao examinar ou retirar gratuitamente o
presente Edital de Licitacao e seus anexos no site: www.compras.mg.gov.br.

Rafael Mayrink Ferreira
Superintendéncia Central de Compras Governamentais
Centro de Servicos Compartilhados - SEPLAG

Documento assinado eletronicamente por Rafael Mayrink Ferreira,
Superintendente, em 18/02/2021, as 13:35, conforme horario oficial de
Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n® 47.222, de 26 de

julho de 2017.
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» A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

ﬁ 2% http://sei.mg.gov.br/sei/controlador_externo.php?
¥ acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cddigo

Referéncia: Processo n? 1500.01.0901081/2020-14 SEIn2 25634906

Documento assinado por meio de certificado digital, conforme disposicdes contidas na Medida Proviséria 2200-2/2001, na Resolucdo n.02/2012 e na Decisdo Normative
n.05/2013. Os normativos mencionados e a validade das assinaturas poderao ser verificados no endere¢co www.tce.mg.gov.br, codigo verificador n. 2359282


http://www.compras.mg.gov.b
https://www.almg.gov.br/consulte/legislacao/completa/completa.html?tipo=DEC&num=47222&comp=&ano=2017
http://sei.mg.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0

ESTADO DE MINAS GERAIS
SECRETARIA DE ESTADO DE PLANEJAMENTO E GESTAO
Diretoria Central de Atendimento Presencial

Vers&o v.20.09.2020.

ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA

NUMERO
I DA
ORGAO
DATA SOLICITANTE UN'gé‘DE
COMPRAS
SECRETARIA DE
ESTADO DE
22/09/2020 | SPANEAMENTO £ 1501561
GESTAO - SEPLAG

SUPERINTENDENCIA OU DIRETORIA
[SUPERINTENDENCIA CENTRAL DE CANAIS DE ATENDIMENTO - SCCA/DECAP |

1. OBJETO:

O presente termo de referéncia tem por objeto a prestacdo de servicos para
fornecimento de solugdo de monitoramento, gestdo online do fluxo de atendimento
front office e back office, atendimento remoto, pesquisa de satisfagao e api para
integragdo com o sistema de agendamento da CONTRATANTE, com fornecimento de
todos os equipamentos e softwares necessdrios ao pleno funcionamento, assim
como a sua instalagdo, customizagdo, implantagdo, treinamentos, desenvolvimento
sob demanda, assisténcia técnica e suporte, conforme especificagdes, exigéncias e
quantidades estabelecidas neste documento.

< UNIDADE DE
CODIGO DO Y P
AQUISIGAO (0OU DESCRIGCAO DO
LOTE | ITEM ITISE:VII\go QUANTIDADE UNIDADE DE ITEM CATMAS
MEDIDA)
Locagao de
Sistemas para
1 1 36307 1 Unidade Gerenciamento e
Gestdo do
atendimento ao
Publico
2. DESCRICAO DA SOLUGCAO
2.1. A solugdo de monitoramento e gestdo de atendimento do Servico

PUblico deve constituir em eficiente ferramenta para a operagdo e gerenciamento
do atendimento ao Cidaddo no ambito das Unidades de Atendimento Integrado
do Governo de Minas Gerais.

2.2. A solugdo deve garantir disponibiidade e seguranca de dados e
informagdes, inclusive no atendimento a LGPD. Dispor de eficiente processo de
cadastro ou utiizagdo de cadastros da CONTRATANTE, visando o
reconhecimento e autenticacdo de Cidaddo e Atendente no ambito de todas as
funcionalidades da solug&o.

2.3. Dispor de fluxo ndo linear configurdvel para indicar a jornada do
atendimento por servico, incluindo a edicdo de atributos complementares de
notificagcdes automdticas para o Cidaddo e Atendentes. Possibilitar a realizagdo de
atendimento remoto ao Cidad&o, incluindo recursos de transferéncia de arquivos,
chat, video, dudio e compartilhamento de tela entre Atendente e Cidadao, através
de dispositivos mdveis, desktops, nos principais browsers nas plataformas
Windows, iOS e Android.

2.4, Dispor de solugdo de pesquisa da qualidade dos servigos prestados
ao Cidadao, mediante adogdo da metodologia NPS.
2.5. A solugao deve permitir que sejam realizados os registros de eventos

e logs de todos os procedimentos operacionais e protocolares realizados nas
Unidades de Atendimento da CONTRATANTE, incluindo o gerenciamento, em
tempo real, de todas as fases do atendimento em seus diversos Setores e
Unidades de Atendimento. Deve considerar todos os niveis hierarquicos,
definidos como atendentes, supervisores, gestores locais e gestores centrais
dentre outras solicitadas pela CONTRATANTE. Deverdo ser armazenados no
banco de dados da solugdo da CONTRATANTE e disponibilizados na aplicagdo via
interface web, com permissdo de acesso ao configurador global.

3. ESTRUTURA ANALITICA DA SOLUGCAO

3.1. Ambiente Operacional/Local: O ambiente Operacional/Local deve
contemplar todas as agles realizadas localmente em cada unidade de
atendimento, incluindo todos os passos do atendimento, desde o agendamento,
a emissdo da senha, fluxo ndo linear da jornada do servico no Front Office e
BackOffice, notificagdes, coleta da avaliagdo até a sua finalizagdo, incluindo
recursos de atendimento remoto através de chat web e video conferéncia.

3.2. Agendamento: A solugdo ofertada deve possuir a integragdo com o
sistema de agendamento da contratante para possibilitar o recebimento de todos
os agendamentos realizados para os atendimentos presenciais e virtuais.

3.3. Monitoramento Operacional Online: A solugdo ofertada deve
dispor de area de supervisdo gerencial.

3.4. Relatdrios: A solugdo ofertada deverd possibilitar extragdo de
relatérios gerenciais, além de possibilitar exportagdo dos dados para os formatos
do item 4.19.

3.5. Unidade de desenvolvimento horas Homem: A solucdo deve
contemplar a possibiidade de desenvolvimento de novas funcionalidades
solicitadas pela CONTRATANTE baseada em contratagdo horas homem.

4. CARACTERISTICAS E FUNCIONALIDADES GERAIS
4.1. Plataforma WEB e centralizada, para todas as funcionalidades
ofertadas.
4.2. A solucdo deve funcionar em sua plenitude exclusivamente através

de browsers disponiveis e atualizados pelo mercado, com funcionamento no
minimo nos navegadores Google Chrome e Mozilla Firefox, nas versdes
atualizadas
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4.3. Para o completo funcionamento da solugdo, ndo serd permitido o
uso de qualquer software aplicativo especificamente instalado na estagdo de
trabalho dos usuarios da solucdo, caso a CONTRATADA tenha necessidade da
instalacdo de driver ou aplicativo mobile, essa deverd ser responsavel pela
instalagdo, configuragdo e licenciamento, sem custos para a CONTRATANTE. A
CONTRATADA ainda sera responsavel pelo fornecimento de drivers compativeis
com, no minimo, os sistemas operacionais utiizados pela CONTRATANTE.
(Windows 7, Windows 10 e Ubuntu 16.04) ou suas versdes mais
atualizadas. Caso tenha alguma atualizagdo e comprometa o funcionamento do
sistema, o fornecedor deverd atualizar os drivers para o correto funcionamento
da solugdo.

4.4, A CONTRATADA devera utilizar servidores locais de aplicagdo e banco
de dados para garantir o funcionamento local da unidade caso a mesma fique
sem conexdo com a internet, conforme especificagées descritas no Anexo IlI.
Esse servidor deverd rodar um modulo do sistema que permita a execugcdo de no
minimo as atividades do ambiente operacional local: Cadastro do cidadao,
Emissdo de senhas, Atividade de “Chamar a senha” no painel, Atendimento,
supervisdo local da unidade. Os servidores locais serdo fornecidos pela
CONTRATANTE.

4.5. Utilizar Banco de Dados Unico. Toda Base de dados ficard hospedada
nos dominios da CONTRATANTE. Ficard a cargo do fornecedor, Unico
responsavel técnico e financeiro da solugdo, a instalagdo, configuragdo,
manutengdes preventivas e corretivas na Base de Dados supracitada. O banco
de dados sera de responsabilidade da CONTRATADA, sendo essa responsavel
pela licenga, instalagdo, gestdo, backup, restore e suporte técnico ao mesmo. No
que concerne ao histérico ou legado dos atendimentos, é essencial que a
CONTRATANTE mantenha a completa visibilidade dos indicadores de performance
e eventos de atendimento coletados ao longo dos Ultimos 5 anos. Assim sendo, é
responsabilidade da CONTRATADA efetuar a migragéo dos dados histéricos da
operagao de atendimento das UAI para a solugdo ofertada. Para este propésito,
serd disponibilizado um arquivo contendo a base de dados estruturada em
formato SQL:2006 (padrao ISO/IEC 9075:2006). Esta base de dados registra a
sequéncia de eventos ocorridos desde o0 momento da emissdo de cada senha de
atendimento até o seu encerramento/finalizagdo. Além disso, armazena ainda a
sequéncia de eventos inerentes aos usudrios (atendentes e supervisores) como
login, logout, pausas, etc.

4.6. Serd de responsabiidade da CONTRATANTE o fornecimento do
servigo de e-mail e broker de SMS, para que seja possivel realizar os disparos de
notificagdes da solugao.

4.7. A CONTRATANTE ird disponibilizar ambiente virtualizado para
hospedagem completa da solugdo, e servidores locais incluindo os seguintes
itens:

e 3 Maquinas virtuais com até 3 nlcleos de processamento, 16GB de
meméria Ram, 1000GB de armazenamento;

e Sistema operacional: Windows Server DataCenter 2012 R2, (Caso seja de
interesse da CONTRATADA, essa poderd fornecer outro sistema conforme
sua necessidade);

e |P vélido para publicagéo do sistema na internet com dominio configurado,
caso seja de interesse da CONTRATANTE;

e Acesso a internet com controle de acesso por proxy e firewall;

o Fica facultativo a visita em qualquer unidade de atendimento integrado, cujo
0s enderecos se encontrdo no Anexo II;

e Servidores Locais com configuragdo minima 1 nicleo de processamento,
4GB de memoria RAM e 250GB de armazenamento local.

4.8. Recursos de Encaminhamentos, Registros, Monitoramentos,
Relatérios OLAP, Alarmes, Chat, além de mddulo Configurador Unico e
centralizado, todos acessados via browser.

4.9. Além dos modulos bésicos do sistema, a CONTRATADA serd
responsavel por prover outros softwares para o pleno funcionamento da
ferramenta, como (banco de dados, rotina de backup e restore, etc.) que
tenham a fungdo de garantir o funcionamento destes mddulos, bem como
garantir o servigo de suporte técnico.

4.10. A solugdo deve prever que o usuario com uma Unica autenticagdo
acesse todos os recursos da solugdo.

4.11. Dispor de integragdo entre a solugdo e o Portal de Agendamento da
CONTRATANTE (Agenda Minas), através de APl ou WEB Service.

4.12. Configuragdo on-line e utiizagdo de todas as modaldades de
atendimento, in loco ou remoto, em uma ou mais Unidades de atendimento,
independente do volume didrio do atendimento.

4.13. Garantir a integridade dos dados, mesmo na ocorréncia de falha no
acesso ao banco de dados centralizado ou no funcionamento dos equipamentos
que compdem a solugdo.

4.14. O Sistema deve disponibilizar recursos para atender a Gestdo
Corporativa do Atendimento, proporcionando diversas opgdes de obtengdo de
dados e informagdes por meio de relatérios em textos e graficos, no ambito de
todo o atendimento presencial e virtual aos Usuérios. Deve também apresentar,
em tempo real, situagdes dos atendimentos nas Unidades ou grupo de Unidades.

4.15. O Sistema deve disponibilizar de forma configuravel, a emisséo de
diversos relatérios gerenciais e estatisticos, com informagdes do tipo: data e
hora de chegada do Usuério, do atendimento, identificagcdo do atendente, mesa e
tipo de servigo, totalizagdo de atendimento por atendente, por setor, por periodo
e geral de atendimento, tempo médio e méximo de espera, tempo médio de
atendimento, por faixa de horéario, dia, més e ano, por Unidade, grupo de
Unidades, e de avaliagdo dos servigos prestados ao Usuério, todos em ambiente
de tabela pivotante e dinamico, com diversas dimensdes e medidas também
configuraveis.

4.16. O ambiente Operacional/Local contempla todas as acdes realizadas
localmente em cada unidade, incluindo todos os passos do atendimento desde a
emissao da senha até a sua finalizagdo ap6s a completa execugdo dos servigos
demandados.

4.17. A solugdo ofertada deve contemplar funcionalidades de integragdo
do agendamento para todos os servigos disponibilizados pela CONTRATANTE
através do portal Agenda Minas, via Web Service.

4.18. A CONTRATADA sera responsavel pelo recebimento dos dados
(NOME, E-MAIL, CPF, DATA, HORARIO, ID DE SERVICO, ID DE UNIDADE e ID DO
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MUNICIPIO, dentre outros fornecidos pela CONTRATANTE) do sistema de
agendamento da CONTRATANTE e seu correto tratamento e integragdo com a
sua solucdo, através de web service disponibiizado pela CONTRATADA. A
CONTRATADA tem que garantir que a solugao receba os dados do sistema de
agendamento e mantenha o mesmo padrao de identificacdo do agendamento
enviado.

4.19. A solugdo ofertada deverd possibilitar extragdo de relatérios
gerenciais, além de possibilitar exportacdo dos dados para no minimo os
formatos XLSX, XLS, XLSM, TIFF, PDF, HTML, DOCX, DOC, CSV.

4.20. A solugdo ofertada deve dispor de area de supervisdo gerencial.

4.21. Categoria: Agrupamento de servicos com uma sequencia de
prioridades definida pela CONTRATANTE.

4.22. Secdes: Representam o local para atendimento das atividades. Séo
reparticdes designadas aos 6rgaos coabitantes (parceiros).

4.23. Atividade: Uma atividade representa a sequéncia de atendimento de

um servigo, podendo ser responsdvel pelo servico como um todo, ou
representar apenas uma etapa no atendimento do servigo.

4.24. Terminal de atendimento: Guichés utilizados pelos atendentes para
realizar os atendimentos na unidade.

4.25. Servigo: Representa uma sequéncia de atividades, podendo ser um
todo no atendimento. Um servico é composto de uma ou mais atividades.
Atividades sd@o os passos durante a execucdo de um servico. Atividades
consolidadoras sdo as atividades que indicam para o sistema a efetivacdo de um
servigo.

4.26. Prioridade: Permite o cadastro das prioridades de atendimento no
interior do sistema, tendo como possibilidades as opgdes: Agendado, Normal,
Preferencial e Especial.

4.27. Avaliagdo do atendimento: Trata-se de questionamento sobre o
atendimento, que dizem respeito a satisfacdo dos clientes atendidos. Devera
constar campos permitindo cadastrar/editar questionamentos (avaliagdes)
referentes aos atendimentos recebidos pelos clientes ou referentes ao sistema.
4.28. A solucao ofertada deve permitir que o atendente de triagem adicione
mais de um servigo/atividade a senha solicitada pelo cidad&o. Apds clicar no
botdo serd aberta uma listagem com os servigos/atividades disponiveis. Realize a
busca e selecione a atividade correta conforme a solicitagdo do cidaddo. O
atendente logado deverd visualizar no guiché de atendimento o botdo "Préximo
Passo", permitindo que o atendente finalize o servigo atual e inicie o atendimento
do préximo servico que esteja vinculado a senha "KIT". Este botdo somente
deverd aparecer se a senha tiver dois ou mais servicos vinculados a ela.
Disponibilizar estratificacdo dos atendimentos aos Cidaddos por atendente,
tempo médio de atendimento e de espera por servico da categoria "KIT"
Categorizar a senha com o termo “KIT ” tem-se o intuito somete de identificagdo
nos setores que a senha ird percorrer. A senha é identificada pelo prefixo "KIT" e
os colaboradores a identificam com uma senha com dois servigos distintos.
Utilizada restritivamente para os servigos de Inscrigdo/Emissdo CPF + Emissdo
Identidade.

4.29. A solugdo ofertada deve permitir ativar uma chave de controle no
momento da emissdo da senha, possibilitando o bloqueio do atendimento caso a
chave ndo seja inserida ou seja inserida incorreta. Deverad conter os seguintes
tipos de padrdo de méascara: Aceitar somente letras, aceitar somente nimeros,
aceitar letras e nlameros. Disponibilizar parametro para definir que o
preenchimento da chave de controle de atendimento seja obrigatério, ou seja,
ndo serd possivel inicializar o atendimento sem preencher o campo de chave de
controle. O sistema ndo deve registrar a chave de controle incorreta, caso
estiver configurado como obrigatéria. Os valores inseridos corretamente devem
ser exibidos na tela e caso o valor coincidir com a interpretagdo do sistema, ao
inicializar o atendimento, é registrado junto a senha. A Chave de controle devera
ser gerada pelo sistema e enviada via SMS, fornecido pelo CONTRATANTE,
podendo ser enviado também por e-mail, para o nimero de celular cadastrado
do cidaddo ou através das informagdes do seu cadastro de forma que somente
o cidaddo tenha acesso a essa chave. Caso o cidaddo ndo possua cadastro na
base de dados da solugdo ou da base oferecida pela CONTRATANTE, o sistema
deve permitir esse cadastro.

4.30. A solugdo ofertada deve permitir que o atendente de triagem inicie a
atividade de BackOffice para o recebimento dos documentos, utiizando o
terminal de atendimento. O tempo previsto que o atendente desenvolverd sua
atividade deverd ser contabilizado do periodo de inicio ao final da atividade de
BackOffice (tempo em minutos). O atendente logado deverd executar uma
atividade de BackOffice a partir do guiché de atendimento, que deverd ter campo
disponivel para inser¢do de nimero de protocolo, o qual deseja dar baixa. Neste
campo, o atendente deverd digitar o nimero do protocolo. No final da execugao
serd dado baixa no protocolo e devera ser exibido mensagens de conclus&o para
o atendente. Para que o botdo "Executar BackOffice" seja exibido para o
atendente, é necesséario que o mesmo tenha, permissdo para executar essa
atividade. A cada execucédo finalizada de BackOffice, a partir do guiché, uma
atividade do fluxo configurdvel deve ser avangada, até que seja concluido todo o
ciclo do atendimento. Permitir notificar o Cidaddo e supervisores, através do
envio de e-mail e SMS, quando um atendente identificar um erro ou finalizar o
atendimento a uma atividade do fluxo ou a conclusdo da demanda do Cidad&o.

4.31. O atendimento aos chamados da CONTRATANTE deverd estar
disponivel obrigatoriamente, para a solugdo de problemas de hardware e
software.

4.32. Os chamados de suporte deverdo ser centralizados em um Unico
ponto, para todas as solicitacbes da CONTRATANTE.

4.33. Tratar e disponibilizar os dados para a tomada de decisdes através
de dashboards personalizados para monitoramento.

4.34. Permitir criar e configurar alertas personalizados e o envio desses
alertas pela prépria solugdo, e-mail e SMS.

4.35. A Solugdo deverd disponibilizar ferramenta para acompanhamento

dos chamados.

4.36. Suporte técnico telefénico, com atendimento técnico, através de
pessoal habiltado, com abrangéncia no Estado de Minas Gerais, sempre que
requerido pela CONTRATANTE. Suporte técnico presencial, com atendimento
técnico por meio de especialista conhecedor do autoatendimento, para resolver
problemas n&o derivados de uso indevido dos programas, com abrangéncia no
Estado de Minas Gerais.

4.37. A Solugdo deverd possuir painel de situagdo com as informagdes
solicitadas nela CONTRATANTF. nara acomnanhamento em temno real da
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atendimentos e qualidade do servi(jo prestado.'

4.38. A solugdo deve possibilitar a integragdo com o sistema de
agendamento do Governo do Estado (Agenda Minas).

4.39. O mddulo de gerenciamento deve receber, armazenar e processar
todos os dados gerados pelo ambiente operacional, além de gerar todas as
informagdes necessérias a completa gestdo corporativa do atendimento ao
Usuério. A solugdo deve contar também com arquivo de log para identificar os
eventos operados, em sua totalidade.

5. REQUISITOS FUNCIONAIS
5.1. Ambiente operacional

5.1.1. Triagem/Emissdo de Senhas: A solugdo deverd alcangar os
seguintes recursos minimos para atender aos Servicos de Triagem e
Emissdo de Senhas nas Unidades de Atendimento da CONTRATANTE. Os
terminais emissores poderdo ser configurados escolhendo-se a cor, o
posicionamento e a funcionalidade de cada bot&o visivel na tela.

5.1.1.1. As senhas poderdo ser emitidas por meio de:

¢ Integragao com a solucdo de agenda do governo (Agenda Minas);
e Ponto de Triagem do Atendimento nas unidades UAI;
e Terminal Fisico Emissor de Senha nas unidades UAI;

5.1.1.2. Emissdo da senha:

e Com impress&o;
e Sem impressao;
5.1.1.3. Definicdo de pardmetros da senha (Unidade de

Atendimento, Area de atendimento, Servico, Servico Secundario,
Prioridade, Nome do Cidaddo, Prefixo personalizado pela

CONTRATANTE).

5.1.1.4. Cadastro e edi¢cdo dos dados do Cidadao.

5.1.1.5. Adicdo de um ou vérios servigos ou de servigo secundario
asenha.

5.1.1.6. Adicao de varios servicos na mesma senha.

5.1.1.7. Agendamento em determinado hordrio para cada 6rgéo,
unidade de atendimento e servigo solicitado.

5.1.1.8. Limpar todos os dados preenchidos.

5.1.1.9. Registrar o motivo pré-configurado para uma senha que

ndo seja emitida, indicando o motivo que Cidadao ndo serd atendido.

5.1.1.10. Visualizar a lista de documentos necessdrios para
execugao dos servigos solicitados.

5.1.1.11. Imprimir a lista de documentos necessarios para execugao
dos servigos solicitados.

5.1.1.12. Incluir comentério/observacéo vinculado a senha. Esse
comentério deverd ser visivel por todos os usudrios que interagirem
com esta senha.

5.1.1.13. Visualizar um panorama de areas de atendimento dentro
de uma mesma unidade de atendimento.

5.1.1.14. Visualizar o panorama do status dos pontos de
atendimento, exemplo: pausado, atendendo, congelado, ndo logado.

5.1.1.15. Ativar senhas provenientes de agendamento.

5.1.1.16. Registrar como “ndo comparecimento” a senha
previamente ativada.

5.1.1.17. Registrar como “cancelamento e motivo” a senha
previamente ativada e cancelada.

5.1.1.18. Visualizar o tempo de espera do atendimento para aquele
servigo.

5.1.1.19. Visualizar Tempo Médio de Espera (TME) da senha para
aquele servico, calculado de acordo com as meétricas definidas pela

CONTRATANTE.
5.1.2. Impressao de Senha: Permitir a configuragdo do formato de
impressdo de senha com opgdes de incluir/excluir os seguintes
dados/informagdes:

5.1.2.1. Logomarca;

5.1.2.2. Textos estéticos;

5.1.2.3. Unidade de emissé&o;

5.1.2.4. Horério de emisséo;

5.1.2.5. Prefixo e nimero da senha;

5.1.&.6. Nome do servico e documentos para atendimento da

senha;

5.1.2.7. Categoria da senha;

5.1.2.8. Nome do Cidadéo;

5.1.2.9. Prioridade da senha;

5.1.2.10. Hora estimada para chamada da senha;
5.1.2.11. Comentério da senha;

5.1.2.12. Tempo Médio de Espera (TME) na senha, calculado de
acordo com as métricas definidas pela CONTRATANTE;

5.1.3. Atendimento da Demanda pelo Usudrio
(Atendente): Deve disponibilizar todas as funcionalidades necessérias
para o completo atendimento das demandas do Cidaddo, a partir de
interface  WEB. Deve ser possivel configurar diferentes modos de
atendimento combinados para um mesmo usudrio (por segdo), com
diferentes perfis de atendente considerando a sua matriz de competéncia,
recursos do local do atendimento, além da plena atengdo ao processo dos
servicos demandados. Quando um usudrio logar em um terminal de
atendimento, caso ele possua um perfil de atendimento configurado este
ndo deve se sobrepor ao do terminal (a segdo a que pertence o terminal), se
houver. A solugdo deve alcangar os seguintes segmentos e recursos
minimos:
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5.1.3.1. Iniciar Atendimento;
5.1.3.2. Adicionar Servico;

5.1.3.3. Adicionar Servico secundario;
5.1.3.4. Redirecionar Servico;
5.1.3.5. Redirecionar Servigo secundario;

5.1.3.6. Alterar Prioridade;
5.1.3.7. Alterar Senha;

5.1.3.8. “Servico” ou  “Servico Secunddrio” adicional ao
atendimento:

e O usudrio logado pode alterar o servigo secundario e prioridade da senha
que estd executando. (A disponibilidade dessa opgéo deve ser
parametrizada através do perfil do usuario);

5.1.3.9. Cancelar Atendimento e o motivo pré-configurado do
cancelamento;

5.1.3.10. Finalizar o Atendimento apds periodo configurdvel sem
avaliagdo do Usudrio. (O sistema deverd considerar que o Cidaddo
recusou avaliar o atendimento);

5.1.3.11. Congelar Senhas:

e O usudrio logado pode congelar a senha em atendimento para retorno
futuro. (A disponibilidade desta opgéo deve ser parametrizada através do
perfil do usuério);

« No momento do congelamento deverd ser selecionado um motivo pré-
configurado, justificando a interrupgao no atendimento da senha.

5.1.3.12. Descongelar senhas:

e O usudrio logado pode descongelar uma senha previamente
congelada e atendé-la imediatamente. (A disponibilidade dessa
opgao deve ser parametrizada através do perfil do usuério).

5.1.3.13. Adicionar Cadastro do Cidaddo:

e O usuério logado pode Incluir, Alterar e Excluir dados do Cidad&o
vinculado a senha em atendimento, conforme o seu perfil de
acesso e campos especificos, previamente autorizados pelo
gestor do atendimento. (A disponibilidade dessa opgao deve ser
parametrizada através do perfil do usuério).

5.1.3.14. Possibilitar que ao finalizar o atendimento, seja permitido o
encaminhamento da senha para outro setor, quando assim
configurado como servigos dependentes;

5.1.3.15. Cancelar Senha;

5.1.3.16. Acrescentar comentérios e observagdes;
5.1.3.17. Desconectar;

5.1.3.18. Pausar atendimento:

e Para o registro da Pausa, o Atendente deve selecionar um
motivo pré-configurado, justificando a interrupgéo no
atendimento da senha;

5.1.3.19. Chamada Automédtica da Préxima Senha;

5.1.3.20. Reservar horério que a senha serd chamada por usuario
ou Cidaddo definido;

5.1.3.21. Atender a Senha Pré-configurada como automatica;
5.1.3.22. Rechamar Senha Automaticamente;

5.1.3.23. Pré-configurar a obrigatoriedade ou ndo da avaliacdo do
usuéario;

5.1.3.24. Finalizar o Atendimento apds a avaliagédo do usuéario;

5.1.4. Atendimento Virtual da Demanda pelo Usudrio
(Atendente):

A solugao deve disponibilizar para os atendimentos realizados
por Videoconferéncia todos os requisitos contemplados no item 5.1.3 além
dos citados abaixo:

5.1.4.1. O atendimento deverd ser WEB e funcionar com no
minimo os navegadores Google Chrome na versédo 31 ou superior ou
Mozilla Firefox na vers@o 38 ou superior, tanto para desktop quanto
para mobile, sem a necessidade de instalacdo de qualquer software
complementar;

5.1.4.2. Deve ser disponibilizado um chat para troca de mensagens
entre o atendente e o cidadao;

5.1.4.3. Deve ser disponibilizado o recurso de compartilhamento de
tela entre o cidaddo e o atendente, quando utilizado desktop, a partir
de ambos os lados;

5.1.4.4. A solucdo deverd possibiitar o armazenamento dos
arquivos transitados durante o atendimento e vinculados a senha, para
garantir o rastreamento das informacdes de atendimentos, caso seja
solicitado pela CONTRATANTE;

5.1.4.5. A solugdo deverd possibiitar o armazenamento da
conversa realizada no chat em formato de texto, vinculada a senha,
caso seja solicitado pela CONTRATANTE;

5.1.4.6. O sistema deve realizar a reducdo automatica das fotos
transmitidas durante o atendimento, mantendo um padrdo de
resolucdo que permita o envio com tamanho maximo de 15MB.

5.1.4.7. O sistema deve fornecer um campo para transferéncia dos
documentos pelo usuério e pelo cidaddo. Devem ser aceitos no minimo
os tipos de arquivos como DOCX, DOC, PDF, XLS, JPEG, JPG, PNG,
TXTe tamanho méximo do arquivo de 15MB.

5.1.4.8. O sistema deve permitir a usabilidade do atendimento
virtual por trés segmentos:

e Realizar o atendimento virtual através de uma Unica unidade de
atendimento central;
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e Integrar a unidade virtual com um ponto de atendimento local
(Unidade Presencial);

e Possibilitar a criagdo de unidades independentes para realizar o
atendimento regionalizado;

5.2. Usuarios:

A solugdo deve permitir o Gerenciamento dos Usudrios, grupos de
Usudrios e suas habilitagdes referentes a grupos e elementos do
Sistema de Gestdo do Atendimento. Os seguintes recursos deverdo
ser alcangados:

5.2.1. Possibilitar configuragdo de um mesmo usudrio em vdrias
unidades e segbes de atendimento sem exigir nova autenticacdo deste
usuéario;

5.2.2. O cadastro de usudrio deve apresentar no minimo:

e Login (Matricula, CPF ou e-mail)

e Senha de acesso

e Nome
5.2.3. Indicar horario de trabalho ao qual o usuério estd associado;
5.2.4. Cadastrar usuarios do sistema com opgdo de associagdo a um
ou mais grupos de usuarios;
5.2.5. Cadastrar e validar a senha do usudrio para primeiro acesso ao
sistema;
5.2.6. Permitir a criagdo de nova senha nos casos de esquecimento
por parte do usuério;
5.2.7. Permitir a recuperagao de senha caso o usuario tenha um e-mail
vélido no seu cadastro;
5.2.8. Permitir alteragdo de senha por parte do usudrio;
5.2.9. Possuir cadastro das permissdes em elementos do sistema, tais

como telas, tabelas, vistas, relatérios, consultas, campos, menus, fungdes,
entre outros;

5.2.10. Associar usudrio a diferentes niveis de permissdo para
diferentes grupos usuarios;

5.2.11. Associar usudrio (ou grupo de usudrios) a uma ou mais
unidades de atendimento do CONTRATANTE;

5.2.12. Associar usudrio (ou grupo de usudrios) a diferentes
permissdes para uma ou mais unidades do CONTRATANTE a que estiver
vinculado;

5.2.13. Associar usudrio (ou grupo de usudrios) a diferentes

permissdes para uma ou mais areas de atendimento do CONTRATANTE a
que estiver vinculado;

5.2.14. Permitir controle de acesso de usudrios por unidades de
atendimento do CONTRATANTE;

5.2.15. Garantir que o conjunto de permissdes aplicadas a um usuario
de forma individualizada sempre prevalega;

5.2.16. Permitir que o Perfil Supervisor e Configurador receba e-mail de
usuarios que ndo autenticaram no sistema durante um periodo pré-
configurado de dias e meses;

5.2.17. A solugdo deve prever que o usudrio com uma Unica
autenticacado acesse todos os recursos da solugao;

5.2.18. Permitir o bloqueio de usuédrios a determinada unidade de
atendimento;

5.2.19. Permitir o bloqueio de usudrios a determinada éarea de
atendimento;

5.2.20. Permitir o bloqueio de usuarios a determinado servico de

atendimento;

5.2.21. A solugdo deve dispor de, no minimo, cinco perfis basicos para
usudrios: Configurador Global; Configurador de Unidade Local, Supervisor;
Emissor/Triagem e Atendente e permitir que o mesmo usudrio esteja
habilitado para executar funcionalidades de mais de um perfil em qualquer
Unidade de atendimento, em mais de uma area de atendimento em qualquer
servico e de servigo secundario;

5.2.21.1. Perfil configurador global:

e Deverd acessar todos os recursos de configuragao do sistema como:
monitoramento, configuragdo de parametros, além de ter acesso a
todos os relatérios de todas as unidades de atendimento.

e Poderd acessar todas as funcionalidades da solucdo. Cabera ao
CONTRATANTE indicar os usudrios que terdo a permissdo de uso com
o perfil Configurador e a capacidade de atuagao dentro da solugéao,
isso é, o perfil configurador pode ser limitado aos recursos inerentes
ao usuario detentor de um login de uso.

e Devera possuir também todos os recursos dos demais perfis:
supervisor, triagem/emissor e atendente.

e Asolugdo deve prever que o usuario com uma Unica autenticagao
acesse todos os recursos da solugao.

5.2.21.2. Perfil configurador de unidade local:

e Deverd ter acesso a somente as unidades em que esteja
cadastrado.

e Deverd acessar todas as funcionalidades definida pelo
configurador global. Caberd ao CONTRATANTE indicar os
usuarios que terdo a permissdo de uso com o perfil de
configurador local e a capacidade de atuagao dentro da solugao,
isso é, o perfil configurador pode ser limitado aos recursos
inerentes ao usuario detentor de um login de uso.

e Deverd acessar todos os recursos de configuragéo do sistema
como: monitoramento, configuragdo de parametros, além de ter
acesso a todos os relatérios da unidade de atendimento em que
esteja cadastrado.

5.2.21.3. Perfil supervisor:
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e Deverd acessar todos os recursos configuraveis de monitoragdo de
um ou mais servigo secundario, servico, area de atendimento ou
unidade, além de parametros operacionais essenciais as
funcionalidades de atendimento. O perfil Supervisor podera possuir
permissao especffica para executar configuragoes.

e Caberd ao usudrio detentor de permissao de uso de supervisor,
transferir, interagir e indicar os usudrios com os perfis de
emissor/triagem e atendente que poderdo atuar com a fungdo de
multitarefa atendendo outros servigos, areas de atendimento e
unidades.

e O perfil supervisor podera executar todas as funcionalidades de
atendimento e de emissor/triagem, desde que configurado.

e O perfil Supervisor pode ser limitado pelo perfil configurador de
acordo com os recursos inerentes ao usuario detentor de um login de
uso. O usudrio detentor de uma login de uso devera navegar pela
solugdo em todas as areas de atendimento, servigos e servigos
secunddrios desde que configurado para o seu perfil.

e Asolugdo deve prever que o usuario com uma Unica autenticagao
acesse todos os recursos disponiveis na aplicagéo.

5.2.21.4. Perfil triagem/emissor:

e Deve realizar todas as funcionalidades de registro da demanda do
cliente, incluindo cadastro, prioridade, apresentacdo de quesitos
sobre o servigo demandado, registro de ndo emissao da senha,
emissao da senha, ativacdo de agendados, registro de agenda do
usuario, além de registro de suspensdo do atendimento com
indicagdo de motivo.

e O perfil Emissor/Triagem poderd executar todas as funcionalidades de
atendimento, desde que configurado.

e U usudrio com perfil Emissor/Triagem poderd atuar com a fungéo
multitarefa, atendendo outros servicos, servicos secundarios, areas
de atendimento e unidades, desde que pré-configurada.

e A solugdo deve prever que o usuario com uma Unica autenticacao
acesse todos os recursos da solugao.

5.2.21.5. Perfil atendente:

e Somente realiza as funcionalidades de atendimento. O perfil
atendente poderd atuar como multitarefa com a capacidade de
atender outros servicos, areas de atendimento e unidades,
desde que configurado pelo perfil Supervisor.

e O usuério detentor de um login de uso deveré navegar pela
solugdo para todas as areas de atendimento, servicos e servigos
secunddrios pré-definidos pelo perfil atendente.

e A solugdo deve prever que o usuario com uma Unica
autenticagdo acesse todos os recursos da solugdo.

5.3. Cadastro do cidadao

5.3.1. A solugdo deve dispor de Cadastro do Cidaddo, para utilizagdo
em todos os mdédulos do sistema (Atendimento, Terminal de Registro da
Manifestacdo do Cidaddo). A solucdo deverd acessar o banco de dados
préprio ou da CONTRATANTE, conforme a exclusiva decis&o e orientagéo da
CONTRATANTE. Este cadastro deverd consumir informagdes de uma base
de dados de autenticacdo do Cidaddo, indicado pela CONTRATANTE. Esta
integracdo serd de responsabilidade da CONTRATADA, ndo cabendo custo
adicional ao CONTRATANTE. Os itens pré-configurados poderdo sofrer
alteracdo a critério do CONTRATANTE. O preenchimento dos campos do
cadastro deve obedecer as regras indicadas pela CONTRATANTE,
considerando campos a aplicagdo de regras consistentes para auxilio no
preenchimento dos dados. Letras mailsculas, mindsculas, numeros,
caracteres especiais, caracteres acentuados, espago duplo, espaco inicial,
espaco final, datas, CPF, CNPJ, PIS, campos obrigatérios, etc.

5.3.2. A solugdo devera permitir a integragéo com o cadastro Unico do
Governo Federal, possibilitando utilizar esse cadastro para autenticar na
ferramenta.

5.3.3. O cadastro oferecido pela solugdo deve considerar, no minimo,
0s seguintes campos de dados: "Nome Completo, Nome da Mae, Data de
Nascimento, CPF, Senha, Confirmagao de Senha, E-mail, Confirmagdo de E-
mail, Telefone Celular, Endereco Completo", cuja obrigatoriedade de
preenchimento ficard a critério do CONTRATANTE, que também podera
solicitar a retirada dos campos como a inclusdo de novos campos que nao
impactam o funcionamento da solugdo.

5.3.4. O moédulo de cadastro do Cidaddo deverd prever mascara
padrdo para controle de formatos de dados de entrada nos campos do
formulério, como Datas, CPF, entre outros.

5.3.5. A solugdo deve ofertar recurso para facilitar o preenchimento
do cadastro do Cidaddo pelo Usuério e pelo Cidaddo, como busca na
solugdo de um Cidaddo j& cadastrado e também busca de endereco ao
banco de dados dos Correios ou banco de dados de endereco do
CONTRATANTE.

5.3.6. A solucdo deve buscar o Cidaddo na Base Unica oferecida pelo
CONTRATANTE, quando assim disponibilizado. Esse requisito faz parte deste
Edital/Contrato, e ndo sera objeto de desenvolvimento, ndo podendo, assim,
ser cobrado do CONTRATANTE.

5.3.7. A solugdo serd responsavel por solicitar informagdes basicas do
individuo através de consulta a base de dados da CONTRATANTE. Entrada:
Serdo enviados para a base de dados fornecida pela CONTRATANTE,
argumentos de pesquisa, aos quais sao informagdes de determinado
individuo. A requisicdo de consulta serd realizada conforme o formato de
Entrada fornecido. Saida: A base de dados fornecida pela CONTRATANTE
retornard resultados baseados nos argumentos de pesquisa informados.
Estes resultados se referem as informagdes bésicas do individuo, tais
como: Nome, RG e naturalidade.

5.4. Pontos de atendimentos nas Unidades de Atendimento
Integrado - PA

A solucéo deve prever as seguintes configuragdes e recursos minimos de pontos
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de atendimentos:

5.4.1. Somente usudrios com perfil configurado podem usar o ponto
de atendimento;

5.4.2. O ponto de atendimento poderd ser habilitado ou desabilitado
para visualizar a senha antes de efetuar a chamada no painel;

5.4.3. O ponto de atendimento poderd ser habilitado ou desabilitado
para agrupar as senhas na fila por prioridade e por servico;

5.4.4. O ponto de atendimento podera ser habilitado para atender uma

senha imediatamente;

5.4.5. O ponto de atendimento deve estar localizado em uma érea de
atendimento e chamar senha de outra érea de atendimento em determinado
horério de funcionamento ou simultaneamente;

5.4.6. O ponto de atendimento deve permitir a visualizagdo da
quantidade total de senhas na fila;
5.4.7. O ponto de atendimento deve permitir ao usudrio visualizar os

seus proprios dados de atendimento quando assim permitido pelo
configurador do sistema:

¢ Quantidade de atendimentos;

¢  Tempo médio de atendimento;

e Horério do primeiro login;

e Tempo total logado;

e Tempo total ocioso;

5.5. Servicos
Cadastro e configuragdes minimas de servigos:

5.5.1. Os servicos devem possuir um hordrio de funcionamento,
impedindo a emissdo de senhas quando ndo estiver nesse intervalo de
tempo;

5.5.2. Os servigos devem possuir um tempo maximo para execugao
que contemple todas as esperas e atendimentos dos servicos cadastrados.
A ultrapassagem desse tempo deve gerar um alarme;

5.5.3. O servigo deve possuir um parametro limite méximo de senhas
por dia, evitando a emissdo de senhas a mais;

5.5.4. A conclusdo dos servicos com sucesso deverd estar associada
a conclusdo de todos os servigos obrigatdrios cadastrados;

5.5.5. Um servigo pode ser parametrizado como genérico.

5.5.6. Caso uma senha possua um servico genérico, ela ndo poderd

concluir o atendimento sem antes o usudrio alterar para um servigo
convencional;

5.5.7. A emiss&do de um servigo genérico serd usada quando o usudrio
emissor/triagem ndo for capaz de identificar o servico desejado pelo
Cidaddo. A triagem deverd identificar ao menos o setor, emitir uma senha
com esse servico genérico para o setor e quando o cidaddo for
encaminhado, o atendente que é especializado no servigo ird identificar as
atividades corretas.

5.5.8. Os servigos poderdo ser desdobrados em servigos secundarios
com 0s mesmos requisitos descritos acima;
5.5.9. A CONTRATADA deverd inserir, excluir e/ou configurar todos os

servigos para o pleno funcionamento da solugdo, conforme solicitado pela
CONTRATANTE. A incluséo e exclusdo de servicos ndo deverd acarretar
custos a mais para a CONTRATANTE, devendo ser previsto no valor integral
do sistema.

5.6. Padréao de atendimento

5.6.1. A solugdo deve prever que os pontos de atendimentos
possuam filtros cadastrados para organizar o atendimento. Esses filtros
sdo de servigos, prioridades entre outros que poderdo ser definidos pela
CONTRATANTE;

5.6.2. A solugao deve prever que os pontos de atendimentos somente
atendam senhas condizentes com os filtros ativos no momento, podendo o
usuério estar logado em mais de um filtro ativo;

5.6.3. Filtros adicionais podem ser cadastrados, possibilitando alterar
o0 padrdo de atendimento da unidade, drea de atendimento, servico ou de
acordo com a necessidade.

5.6.4. A Solugdo deverd ser capaz de intercalar a opgdo
“agendamento” e a opgdo “ndo agendada”. Por exemplo: a solugdo pode
chamar, para cada dois agendamentos, um atendimento ndo agendado.

5.6.5. Deve ser possivel atribuir diferentes modos de atendimento
para cada um dos usudrios, considerando no minimo as seguintes
possibilidades:

e Chamar senha com maior tempo de espera das filas selecionadas;

e Modo prioritdrio: Chama senhas de uma ou mais filas somente
quando ndo h& mais senhas em outra(s) fila(s) selecionada(s);

* Modo alternado: Chama alternadamente senhas das filas
selecionadas, independentemente do tempo de espera. Essa
alternéncia pode ser configurdvel em quantidade (ex.: chamar duas
senhas da fila A, depois trés senhas da fila B);

* Peso entre diferentes filas: O tempo de espera de uma ou mais filas
tem peso diferente com relagao a outra (s) fila (s) selecionada (s),
permitindo que se faga uma priorizagdo proporcional baseada no
tempo de espera;

¢  Tempo méximo de espera da fila excedido: Colocar em prioridade
maéxima senhas cujo tempo de espera tenha superado o valor
maximo configurado para aquela fila.
5.7. Alarmes

5.7.1. Cada modaldade de Alarme deve emitir uma mensagem
especffica, além das varidveis dinamicas correspondentes;

5.7.2. A solugdo deve disponibilizar alarmes de maneira especifica a
determinado servico, servigo secundério ou equipamento;

5.7.3. A solugdo deve disponibilizar diferentes estados operacionais
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geradores de alarmes e diferentes meios para publicagdo dos mesmos.

5.7.4. Alarmes minimos:
5.7.4.1. Tempo méximo na fila da &rea setor de atendimento
atingido;
5.7.4.2. Tempo méaximo de servigo atingido:

e Este alarme deve sinalizar o excesso do tempo maximo objetivado para o
completo atendimento do servigo solicitado pelo Cidadao. Este tempo é
medido a partir da emissdo da senha para atendimento até a efetiva
conclusdo do Ultimo servigo secundario para o servigo demandado;

e Cada Servigo configurado no Sistema deve ter um Tempo Maximo de
Conclusdo objetivado;

Tempo méaximo de atendimento do servigo secundario atingido:

e Este alarme deve sinalizar excesso do tempo méaximo objetivado
para o atendimento do servico secundario no ponto de
atendimento. Este tempo é medido entre a chegada do Cidadao
ao ponto de atendimento e efetiva finalizagdo do atendimento do
servigo secunddrio;

e Cada servigo secundério configurado no sistema terd um tempo
maéximo de conclusdo objetivado;
5.7.4.3. Quantidade Méxima de Pessoas na fila atingida:
e Este Alarme deve sinalizar o excesso de Cidadaos na fila de
espera de uma Area de atendimento.

e Cada Area de atendimento configurada no Sistema terd um
nimero maximo objetivado de Cidaddos na espera do
atendimento.

5.7.4.4. Os principais meios para publicacdo de alarmes serdo E-
MAIL, SMS e PUSH BROWSER:
5.7.4.5. O Sistema deve transmitir, através de um ou mais canais

configurados, a mensagem de erro correspondente ao Alarme gerado
pelo sistema, sendo que cada modalidade de Alarme deve gerar uma
mensagem  especifica, acrescida das varidveis dinamicas
correspondentes;

5.7.4.6. Tempo méaximo de suspensdo do atendimento:

e Este alarme deve sinalizar o excesso do tempo maximo
permitido da suspensao do
atendimento no ponto de atendimento. Este tempo é medido entre o comando de Suspensdo
do Atendimento no Ponto de atendimento e o
respectivo retorno.

e Cada modalidade de Suspens&o do Atendimento configurada no
Sistema terd um Tempo Méximo estipulado.

5.7.4.7. Deve disponibilizar a configuragdo de um nimero aberto
de destinatarios para receber a mensagem do Alarme;
5.7.4.8. O sistema deve ser capaz de enviar notificagdo /

mensagem alertando sobre os alarmes disparados para um perfil
determinado relacionado com aquele grupo de usudrios, érea de
atendimento e unidades de atendimento.

5.8. Mdédulo supervisor e gerenciador

5.8.1. O Sistema deve mostrar, por meio de painéis gréaficos e
direcionado para o perfil determinado e logado no sistema, o Alarme gerado
pela configuragdo. Cada modalidade de Alarme deve gerar uma mensagem
especffica, acrescida das varidveis dindmicas correspondentes;

5.8.2. O sistema deve ser capaz de gerar telas para um determinado
usuario relacionando, grupo de usuérios, drea de atendimento, categorias e
unidades;

5.8.3. O dispositivo de supervisdo da Unidade de Atendimento deve

contar com visualizagdo de todas as senhas agendadas de uma
determinada data selecionada, ordenada por horédrio agendado e servigo
escolhido. A listagem em tela deve mostrar, inclusive, quais foram emitidas e
a sua respectiva situagcdo no ambiente do atendimento. Opcionalmente, esta
listagem deve ser exportada no formato Excel.

5.9. Configuracao gerencial da Unidade

A solucéo ofertada deverd, como parte do médulo configurador, possibilitar o cadastro, alteragéo
e excluséo dos seguintes itens:

5.9.1. Cadastro de Usudrios;
5.9.2. Cadastro de Grupos de usuéarios:
* A solugdo ofertada deve cadastrar um grupo de usudrios que terdo
as mesmas caracteristicas e permissdes dentro da solugao;

e As telas de supervisdo acessiveis a um usudrio devem ser definidas
por usudrio ou por grupo de usuarios;

5.9.3. Cadastro de horério de trabalho diferenciado por usuério;
5.9.4. Cadastro do perfil do usuério;
5.9.5. Cadastro do Grupo de Usuarios:

e Permitir associar multiplos usuérios a multiplos grupos de usudrios.
e Capacidade de um mesmo usudrio pertencer a mais de um grupo de

usudrio.

5.9.6. Cadastro de Area de atendimento;
5.9.7. Cadastro de Servigo;
5.9.8. Cadastro de Servigo Secundario;
5.9.9. Cadastro de Grupos de Servigo;
5.9.10. Cadastro de Grupo de Servico Secundério;
5.9.11. Cadastro de Prioridades, por exemplo:

e Normal;
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e Prioritaria;
e Prioritério acima de 80;

e Agendado;
e ..entre outros, conforme o modelo de atendimento definido pela
CONTRATANTE;
5.9.12. Cadastro de Motivos de Suspensao;
5.9.13. Cadastro de Motivos de Pausa;
5.9.14. Cadastro de motivos de ndo emisséo de senha;
5.9.15. Cadastro de Motivos de Cancelamento;
5.9.16. Cadastro de Motivos de Congelamento quando assim permitido

pela CONTRATANTE;
5.9.17. Cadastro de Unidades de Atendimento;
5.9.18. Cadastro de Avaliacdo do Atendimento:

5.9.18.1. Registrar uma pergunta, suas respostas e respectivas
notas a serem atribuidas para 5 (cinco) possiveis opgdes de respostas.

5.9.18.2. As avaliagbes deverdo ser direcionadas a um publico alvo
especifico por meio da definigdo de, no minimo, os itens abaixo,
simultaneamente ou ndo:

e Servico

e Prioridade

e Area de atendimento

e Unidade

5.9.19. Cadastro de Usuérios de E-mail;
5.9.20. Cadastro de Usudrios de SMS;
5.9.21. Cadastro de Textos de mensagens:

e A solugdo deverd enviar notificagdes com contetido especffico por assunto para

usudrios.
5.9.22. Cadastro de ponto de atendimento;
5.10. Painel de chamada de senha

5.10.1. A solugéo ofertada deverd oferecer painel de chamada de senha

com, no minimo, as funcionalidades:

e O Painel de chamada de senha deve ser compartihado
simultaneamente entre as midias (videos, TV digital aberta, imagens e
RSS);

¢ Disponibilizar informagdes, no minimo, dos Ultimos 3 (trés)
atendimentos e mensagens institucionais (essas informagdes deverao
ser configurdveis para cada drea de atendimento ou unidade de
atendimento, apresentando sempre o nimero da senha e do ponto
de atendimento);

e Permitir completa customizagdo gréfica das informagdes na tela da
TV, contemplando cores, fontes, figura de fundo e disposigao dos
elementos, como frame dos videos/TV aberta, texto RSS, histérico de
senhas chamadas;

5.10.2. O mddulo que fard a gestdo de conteldo (disponibilizagdo de
videos e imagens) deverd ser acessivel de maneira centralizada a um
Configurador ou por Unidade, a critério da CONTRATANTE, possibilitando
que os videos e as imagens sejam enviados automaticamente para as
unidades de atendimento a partir de horarios programaveis, com os
seguintes requisitos:

a) Possuir funcionalidade de monitoramento dos dispositivos de
exibicdo (estacdo local onde o video serd armazenado) possibilitando o
gerenciamento.

b) Permitir criagdo e edicdo de playlists (lista encadeada de videos,
imagens, etc.) de maneira facil e répida, usando o mouse para arrastar
e soltar.

c) Possibilitar que, ao criar uma playlist, seja possivel definir os
seguintes parametros:

e Datas de inicio e fim

e Horarios de exibigdo.
d) Permitir Criacao de Grades de Programacao (playlists diferentes em
periodos diferentes). Isso deve ser feito a partir da definicdo de blocos

de programagao, com horarios, datas e dias da semana pré-definidos,
com ou sem recorréncia semanal.

e) Possuir publicador interno de feeds RSS, permitindo alimentar de
maneira facil e rdpida as informagdes dinamicas enviadas aos
Dispositivos de Controle e Midias para exibigdo em TV e chamadas de
senhas. Cada publicagdo pode ter uma imagem, um titulo e um texto.

f) A CONTRATANTE sera responsavel pela producdo e gerenciamento
de midia dos painéis. O repositério das midias deverd ser armazenado
no banco de dados da solugdo.

g) Esse mddulo de gestdo dos painéis deverd fazer parte da solugdo.

h)Postagem ilimitada de videos, imagens e textos de forma simples,
em templates pré-layoutados e animados, sem necessidade de
formatacao;

i) Recorte automético de imagens e padronizacdo automética de
imagens e videos;

j) Pré-visualizagdo em tempo real das publicacbes realizadas;

k) Integragdo automatica de legendas em videos publicados;

1) Agendamento de publicagdes com intervalos de data e hora;

m) Definigdo de intervalo de sincronizagdo de conteldos;

n) Definigdo de hordrios especificos para sincronizagdo de contetdos;

o) Permitir o uso de certificado digital para a conexao segura https ao
acessar o ambiente de gestdo de contelido;
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5.10.3. Veicular, no minimo, videos nos formatos MP4, AVl e MPEG;
5.10.4. Veicular, no minimo, imagens nos formatos JPEG e PNG.
5.11. Agendamento

Visando a comodidade e independéncia do Cidaddo, a Solugdo ofertada
deve contemplar funcionalidades de integracdo de Agendamento para todos os
servigos disponibilizados pela CONTRATANTE e deverdo ser tratados de acordo com
as caracteristicas definidas neste documento.

5.11.1. Agendamento pelo Cidadao

e Asolugdo deve fornecer a integragdo com o MG APP, PORTAL MG e
GOV.BR, possibilitando que o cidaddo realize o agendamento através
das plataformas da CONTRATANTE.

e Nao deve possuir limitagdes quanto ao nimero de Cidadaos,
calendério de disponibilidade, nimero de unidades e usuérios, além do
nimero de agendamentos simultaneos.

5.11.2. Disponibilizacao de API

¢ A funcionalidade de integragdo de agendamento da solugdo deve
disponibilizar API, em tecnologia e formato especificado pela
CONTRATANTE para a integragdo com o agendamento do
MG.GOV.BR.

5.11.3. Ativacdo automatica

e A Solugdo deve prever a ativagdo automatica da senha emitida pelo
portal da CONTRATANTE, encaminhando o Cidad&o para o
atendimento sem a necessidade de intervencao da triagem. Neste
caso, a Solugao deve possibilitar que o Cidadao se dirija diretamente
para a area de atendimento de espera e serd chamado no Painel de
Senhas no horério agendado.

5.11.4. Ativacao pela triagem

e A Solugdo deve prever a ativagdo da senha na triagem antes da
liberagdo da senha para o respectivo atendimento. Caso haja
indicacdo de impedimento pela triagem, a senha agendada néo sera
encaminhada para o atendimento e o usuério da triagem devera ter
recurso para registrar o motivo do nao atendimento.

5.11.5. Monitoramento das senhas agendadas

e A Solugdo deverd prever o monitoramento das senhas agendadas por
meio das telas de visualizagdes da Solugdo por servico, area de
atendimento e Unidade.

5.12. Relatdrios

5.12.1. Os relatérios deverdo ser disponibiizados por servigo, dia,
semana e més. Detalhados por quantitativos, recursos de origem do
agendamento e data. Os relatérios devem permitir todo nivel de
rastreabilidade por usudrio, cidaddo, senha, servico secundario, servico,
area de atendimento, unidade de atendimento, prioridade, categoria, data,
apurados individualmente ou em grupo;

5.12.2. Deve usar a tecnologia OLAP através de mddulo especffico,
disponibilizar informagdes gerenciais minimas que incluem relatérios,
alarmes, painéis de situacdo, o numero de senhas provenientes de
agendamento que foram emitidas, motivos para as N&o Emitidas,
canceladas ou que nao compareceram. Quantas destas senhas emitidas
foram totalmente atendidas, parcialmente atendidas e ndo atendidas. Esses
relatérios serdo gerados considerando-se: o total de senhas de
agendamento emitidas para a CONTRATANTE, para determinada unidade,
drea de atendimento, subdivisdo da drea de atendimento ou servico, o
nimero de senhas emitidas pelo Cidaddo e pelo usudrio, o nimero de
senhas canceladas e a origem do cancelamento (pelo usudrio, pelo sistema
ou pelo Cidad&o), além de suportar todas as plataformas da WEB;

5.12.3. A Solugdo ofertada deve possibilitar extragdo de relatérios
gerenciais na arquitetura OLAP;
5.12.4. A solugdo ofertada deve dispor de ferramenta OLAP com

criagdo de cubos drop drill para extrair relatérios gerenciais;

5.12.5. A solugdo ofertada deve dispor de Cubos de Dados OLAP,
alimentados automaticamente e disponibilizados em ambiente web dentro da
solugdo, além de compativeis para o acesso e uso através das principais
ferramentas de Analysis Services. Deve possibilitar acesso compatibilizado
com o MS-Office;

5.12.6. A Solugdo deve dispor de procedimento para salvar o estado de
exibigdo dos relatérios OLAP, com possibilidade de posterior uso, sem a
necessidade de reconfiguragao;

5.12.7. A Solucdo deve alternar visualizagdo dos dados exibidos em
relatérios OLAP de grid para graficos (no minimo barra, pizza e linha) e vice-
versa;

5.12.8. A Solugdo deve possibiltar inclusdo de novas colunas com
férmulas editadas pelo Usudrio e baseadas em colunas pré-existentes;
5.12.9. A Solugédo deve possibilitar alteragcdo automatica de cores nas
células, mediante configuracdo e de acordo com dados apurados nas
mesmas;

5.12.10. A Solugdo OLAP deve permitir exportagdo, no minimo para os
seguintes formatos: HTML, CSV, PDF, JPG;

5.12.11. A ferramenta OLAP deve permitir impressao direta do contetdo
exibido sem necessidade de exportagao;

5.12.12. A Solugao ofertada deve fornecer cubos OLAP contemplando as
seguintes dimensdes minimas:

e Localidade (por nivel na hierarquia);

e Grupo de unidade;

e Unidade;

e Prioridade;

e Categoria;

e Secdo;
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e Grupo de secdo;

e Servico;
e Grupo de servigo;
e Atividade;

e Grupo de atividade;

e Atendente;

e Grupo de atendente;

e Avaliagao;

e Dimensdo de datas, que devem ser estratificadas no minimo como:
Ano /Trimestre / Més / Dia / Hora.

5.12.13. A Licitante deve prever customizagdo futura de seus relatérios
ja existentes e inclusdo de novos relatérios para atender as necessidades
evolutivas dos processos operacionais e de gestdo da CONTRATANTE.

5.12.14. A Solugdo ofertada deve oferecer cubos OLAP capazes de
auxiliar na resolugéo das seguintes questdes:

5.12.14.1. Quantidade de requerentes que demandaram senhas nas
unidades e seu respectivo estado de conclusdo (Atendido,
Parcialmente atendido e N&o atendido) em periodo configuravel.
Devendo conter no minimo as seguintes dimensoes:

¢ Localidade

e Grupo de Unidade

e Unidade

e Prioridade

e Categoria

e Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)
5.12.14.2. Andlise detalhada da demanda por servico (quantidade de

servicos demandados, atendidos, parcialmente atendidos e n&o
atendidos). Devendo conter no minimo as seguintes dimensdes:

¢ Localidade

e Unidade
e Grupo de Unidade
e Servico

e Grupo de Servigo
e Prioridade
e Categoria
e Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)
5.12.14.3. Andlise detalhada dos tempos médio, total e quantidades

de espera, deslocamento e atendimento em periodo configuravel.
Devendo conter no minimo as seguintes dimensoes:

e Localidade

e Unidade

e Grupo de Unidade
e Secao

e Grupo de Segao

e Servico

e Grupo de Servico
e Atividade

e Grupo de Atividade

e Prioridade

e Categoria

e Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)
5.12.14.4. Andlse dos tempos médio, total e quantidade de
suspensOes realizadas em periodo configurdvel. Devendo conter no
minimo as seguintes dimensdes:

e Atendente

e Grupo de Atendente

e Secao

e Motivo de Suspensao

e Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)
5.12.14.5. Andlise dos tempos médio, total e quantidade de pausas
realizadas em periodo configurdvel. Devendo conter no minimo as
seguintes dimensdes:

e Atendente

e Grupo de Atendente

e Secgao

e Grupo de Secao

e Motivo de pausa

e Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)
5.12.14.6. Andlise da quantidade de ndo emissOes na triagem de
atendimento em periodo configuravel. Devendo conter no miimo as
seguintes dimensdes:

e Atendente

e Grupo de Atendente

e Motivo de Nao Emissao

e Servico

e Grupo de Servico
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e Prioridade

e Categoria

e Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)
5.12.14.7. Andlise de tempos excedidos (total de tempo excedido,
média de tempo excedido, quantidade de ocorréncias) no atendimento
pelos atendentes em periodo configurdvel. Devendo conter as
seguintes dimensdes:

e Localidade

e Unidade

e Grupo de Unidade

e Secao

e Grupo de Segao
e Servico

e Grupo de Servico
e Atividade

e Grupo de Atividade

e Prioridade

e Categoria

e Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)
5.12.14.8. Andlse da quantidade, tempo total e médio dos
congelamentos executados nas unidades de atendimentos em periodo
configuravel. Devendo conter no minimo as seguintes dimensdes:

¢ Localidade

e Unidade

e Grupo de Unidade

e Motivo de Congelamento

e Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)
5.12.14.9. Andlise quantitativa das senhas (Emitidas, ndo emitidas,

parcialmente atendidas, ndo atendidas e atendidas) emitidas por
agendamento pelo Cidaddo. Devendo conter no minimo as seguintes

dimensdes:
¢ Localidade
e Unidade
* Servico

e Atendente

e Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)
5.12.14.10. Relatério que possibiite comparar o desempenho dos
‘atendentes. Entende-se por desempenho dos atendentes os seguintes
itens:

e Tempo médio de suspensao

¢ Quantidade de suspensdes

¢ Tempo médio de pausa

e Quantidade de pausas

¢ Quantidade de atendimentos

¢  Tempo médio de atendimento

e Quantidade de congelamentos realizados

¢ Quantidade de descongelamentos realizados

¢ Dias trabalhados

¢ Tempo médio de deslocamento

¢ Quantidade deslocamentos

¢ Quantidade de emissdes de senhas ao Cidadao

e Tempo médio de disponibilidade

¢ Tempo médio de ociosidade

e Tempo médio de ociosidade real
5.12.14.11. Classificagdo das esperas das unidades de atendimento em
faixas de tempo configurdvel (por exemplo: esperas que duraram de 0

a 15 minutos, 15 a 30 e acima de 30 minutos), em um periodo
configuravel. Devendo conter as seguintes dimensdes:

¢ Localidade

e Unidade
e Secao
e Atividade

e Prioridade
e Categoria
e Classificagdo de espera
e Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)
5.12.14.12. Andlise de satisfacdo dos Cidaddos com o atendimento

prestado pela CONTRATANTE em um periodo configurdvel. Devendo
conter as seguintes dimensdes:

e Atendente

e Secgao
e Servico
e Atividade

e Prioridade
e Categoria
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e Avaliacao
e Resposta
¢ Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)
5.12.14.13. Andlise quantitativa dos cancelamentos executados no

sistema em periodo configurdvel. Devendo conter as seguintes
dimensdes:

e Localidade

e Unidade

e Grupo de unidade
e Secao

e Grupo de segdo

e Servico

e Grupo de servico

e Prioridade

e Categoria

e Motivo de cancelamento

e Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)

5.12.15. A Solugdo deve ainda possuir relatérios capazes de listar o
registro de entrada e saida dos atendentes de uma unidade de atendimento
indicando sua aderéncia ao horéario de trabalho configurado para o
atendente, se houver.

5.12.16. Os relatérios deverdo ter cabecalho de identificacdo e
parametros configuraveis.

5.12.17. Recursos de configuragdo devem estar disponiveis para a
geragao de apuragdes variadas, conforme os itens minimos:

e Relatérios contendo informagdes de um ou mais dias e de um ou mais
atendentes, de uma ou mais Unidades de atendimento e com
combinagdo entre as opgdes;

e Relatério de produtividade com identificacdo da quantidade total de
atendimentos feitos por atendente, tempo médio gasto para
atendimento pelo atendente, total de atendimentos realizados, tempo
médio de atendimento, tempo de intervalo produtivo e intervalo
improdutivo;

e Relatérios gerenciais por servico com: identificagdo do servigo, total
de execugOes, entradas de cada servigo e tempo médio de
atendimento;

e Relatério por demanda da CONTRATANTE: deve apresentar o total de
atendimento, tempo médio de atendimento, tempo médio de intervalo,
tempo médio de espera, tempo méaximo de atendimento e tempo
maéaximo de espera;

e Relatério por atendente: deve apresentar os atendimentos agrupados
por atendente;

e Relatério por servigo: deve apresentar os atendimentos agrupados
por servico;

e Relatério por hora: deve informar a quantidade de atendimento,
tempo médio de atendimento e espera em intervalos de horas;

e Relatério por tempo extra: deve listar os atendimentos agrupados por
motivo de tempo extra (tempo extra acontece quando o atendente
ultrapassa o tempo determinado para execucdo de um servigo);

e Relatério de todos os atendimentos: deve listar todos os
atendimentos por data e organizados por hora;

e Relatério de avaliagbes: deve listar os atendimentos agrupados pela
avaliagéo fornecida pelo Usuério, considerando servigos cancelados e
atendimentos ndo avaliados;

e Mapa de atendimentos dentro e fora do padrdo: deve mostrar
estatisticas de tempo de espera na fila, quantidade atendimentos que
foram atendidos dentro e fora do padr&o a ser estabelecido pelo
brgdo por tipo de servico em minutos;

e Relatério de horas trabalhadas por atendente;

e Relatério de aderéncia do horario cadastrado no sistema em relagao
ao horério trabalhado pelo atendente com o total de horas
trabalhadas no periodo e o percentual dentro do horario cadastrado;

5.12.17.1. Andlise do quantitativo de atendimentos realizados com e
sem avaliagao:

e Localidade (por nivel na hierarquia);

e Grupo de unidade;

¢ Unidade;

e Prioridade;

e Categoria;

e Secdo;

e Grupo de segdo;
e Servico;

e Grupo de servigo;
e Atividade;

e Grupo de Atividade;

¢ Atendente;

e Grupo de Atendente;

e Avaliagao;

¢ Dimensdo de datas, que devem ser estratificadas no minimo
como: Ano/ Trimestre/ Més/ Dia/ Hora.

5.12.17.2. Analise dos atendimentos com tempo menor do que 30
segundos:
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e Localidade (por nivel na hierarquia);
e Grupo de unidade;

e Unidade;

e Prioridade;

e Categoria;

e Secdo;

e Grupo de segdo;
e Servico;

e Grupo de servico;
o Atividade;

e Grupo de atividade;
e Atendente;
e Grupo de atendente;
e Avaliagao;
¢ Dimensdo de datas, que devem ser estratificadas no minimo
como: Ano /Trimestre / Més / Dia / Hora
5.12.17.3. Total de avaliagbes:

e Localidade (por nivel na hierarquia);
e Grupo de unidade;

e Unidade;

e Prioridade;

e Categoria;

e Secdo;

e Grupo de secao;
e Servico;

e Grupo de servigo;
e Atividade;

e Grupo de atividade;
e Atendente;
e Grupo de atendente;
e Avaliagdo;
¢ Dimenséo de datas, que devem ser estratificadas no minimo
como: Ano /Trimestre / Més / Dia / Hora
5.12.17.4. Volumetria dos servigos atendidos:

e Localidade (por nivel na hierarquia);
e Grupo de unidade;

e Unidade;

e Prioridade;

e Categoria;

e Secdo;

e Grupo de secdo;

e Servico;
e Grupo de servigo;
e Atividade;

e Grupo de atividade;
e Atendente;
e Grupo de atendente;
e Avaliagao;
e Dimensédo de datas, que devem ser estratificadas no minimo
como: Ano /Trimestre / Més / Dia / Hora
5.12.17.5. Emiss&o de senhas:

e Localidade (por nivel na hierarquia);
e Grupo de unidade;

e Unidade;

e Prioridade;

e Categoria;

e Secdo;

e Grupo de segao;
e Servico;

e Grupo de servigo;
e Atividade;

e Grupo de atividade;

e Atendente;

e Grupo de atendente; Avaliagdo;

e Dimensdo de datas, que devem ser estratificadas no minimo
como: Ano /Trimestre / Més / Dia / Hora

5.12.17.6. Tempo de espera. Tempo que a senha é emitida ate o
momento em que essa senha é chamada no painel:

e Localidade (por nivel na hierarquia);

e Grupo de unidade;

e Unidade;

e Prioridade;

e Categoria;

e Secaon:
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e Grupo de segdo;

e Servico;
e Grupo de servigo;
e Atividade;

e Grupo de atividade;

e Atendente;

e Grupo de atendente;

e Avaliagao;

¢ Dimensdo de datas, que devem ser estratificadas no minimo
como: Ano /Trimestre / Més / Dia / Hora

5.12.17.7. Tempo de deslocamento. Tempo em que a senha é
chamada no painel até o inicio do atendimento:

¢ Localidade (por nivel na hierarquia);

e Grupo de unidade;

e Unidade;

e Prioridade;

e Categoria;

e Secdo;

e Grupo de segdo;
e Servico;

e Grupo de servigo;
o Atividade;

e Grupo de atividade;
e Atendente;
e Grupo de atendente;
e Avaliagao;
¢ Dimensdo de datas, que devem ser estratificadas no minimo
como: Ano /Trimestre / Més / Dia / Hora
5.13. Pesquisa de satisfacao

5.13.1. A solugdo devera dispor de recurso de multiavaliagdo para o
Cidadao no guiché de atendimento;

5.13.2. A solugdo podera enviar para o Cidaddo pesquisa da qualidade
sobre o servico prestado, através de todos os canais configurados,
imediatamente apds a finalizagdo do atendimento, ou a cada etapa
concluida;

5.13.3. A solugdo deverd enviar para o Cidadao cadastrado na solugdo,
sob demanda, pesquisa previamente definida pela CONTRATANTE:

e O formato da pesquisa serd definido juntamente com o
CONTRATANTE. Caberdao a CONTRATADA a guarda destes dados e a
tabulagdo das respostas da pesquisa de qualidade. A solugdo deve
exportar estes dados pelo menos nos formatos Excel e PDF para
consulta do CONTRATANTE.

¢ O CONTRATANTE podera definir rotinas para execucdo da pesquisa
de qualidade e enviar ao Cidadao através de todos os canais
configurados, pré-determinados automaticamente com parametros e
periodicidades definidas.
5.14. Monitoramento operacional online

A solugdo de monitoramento e gestdo de filas ofertada deve
dispor de area de supervisdo gerencial contendo, no minimo:

5.14.1. Recurso que possibilite monitorar o estado do link entre as
unidades de atendimento no mddulo gerencial;

5.14.2. Sinalizar unidades de atendimento que apresentem eventual
indisponibilidade no link;

5.14.3. Demonstrar tela de monitoramento da fila em tempo real de
cada uma das areas de atendimento de cada unidade contendo, no minimo:

5.14.3.1. Senhas na fila e suas prioridades;

5.14.3.2. Possibilidade de filtragem das senhas na fila por prioridade,
categoria e/ou servigo.

5.14.3.3. Ponto de atendimentos e seus status:
e Recurso visual que diferencie os pontos de atendimentos por
situagdo, como vazio, em uso, 0cioso, suspenso e pausado;

¢ |dentificagdo do usudrio logado no ponto de atendimento caso
exista;

e Demonstrar o usudrio em suspensao identificando o motivo e o
horério de inicio da suspensédo.

5.14.4. Tela de monitoramento dos emissores de senhas de cada
equipamento nas respectivas unidades de atendimento;
5.14.5. O monitor de triagem deve listar, no minimo:

e Usudrios emissores logados;

¢ Dados individuais de cada emissor;

¢ Quantidade de senhas emitidas pelo usuério;

e Quantidade de senhas ndo emitidas;

e Quantidade de descongelamentos;

¢ Indicativo de suspensdo (horério de suspensdo e motivo da

suspensao);

5.14.6. Prover recurso que permita listar as senhas que se encontram
congeladas no ambiente de atendimento;

5.14.7. Recurso que possibilite listagem de todas as senhas de um dia
em uma determinada unidade de atendimento;
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5.14.8. Possibilitar ao usudrio rastrear todos os eventos ocorridos com
uma senha especffica, independentemente do seu estado atual (finalizada ou
ativa):

e Por nimero da senha;

e Por documento principal ou secundario;

e Por nome do Cidad&o;

e Por data;

e Por Unidade;
5.14.9. Permitir exportagdo dos dados de rastreamento de uma senha

pelo menos nos formatos PDF e Excel, além dos recursos de integragdo via
API, nativos da solugdo;

5.14.10.  Permitir rastrear Cidad&o e visualizar todas as suas senhas em
qualquer unidade de atendimento, indicando, no minimo:
¢ NUmero da senha;
e Horério de emisséo;
e Unidade de atendimento
5.14.11. Monitorar todos os alarmes disparados em cada unidade de
atendimento;
5.14.12.  Permitir filtragem por data e por tipo do alarme;
5.14.13. Listagem de todos os agendamentos de cada unidade e servigo
em uma data especifica:
e Filtrar por status do agendamento (atendido, cancelado, pendente de
confirmagdo, ndo comparecimento);
e Filtrar por origem (Cidad&o e usudrio);
e Possibilitar exportagdo da listagem de senhas agendadas para, no
minimo, PDF e Excel;

5.14.14. Disponibilizar painel de monitoramento em tempo real da érea
de atendimento e unidades, com capacidade de exibir, no minimo, as
seguintes informagdes:

e TMA atual;

e TME atual;

o Tempo de espera da senha mais antiga na fila (Ex: senhas que
esperaram entre 0 e 15 minutos, de 15 a 30 minutos e acima de 30
minutos);

e Quantidade de ponto de atendimentos logados;

e Quantidade de ponto de atendimentos suspensos;
e Quantidade de emissores logados;

e Quantidade de avaliagdes recebidas;

e Quantidade de recusas de avaliagao;

¢ Quantidade de atendimentos por prioridade;

¢ Quantidade de atendimentos dentro do padrdo configurado (Ex:
senhas cujo tempo de atendimento foi entre 0 e 15 minutos, de 15 a
30 minutos e acima de 30 minutos);

¢ Quantidade de atendimentos fora do padrdo configurado;
¢ Quantidade de atendimento de senhas agendadas.
5.14.15. Disponibilizar funcionalidade de monitoramento online e em

tempo real de todas as operagdes do atendimento nas Unidades de
Atendimento Integrado, através de solugdo web browser.

5.14.16. O monitoramento deve incluir, no minimo, as seguintes
informacdes:

e Quantidade servicos solicitados;

¢ Tempo médio de atendimento;

e Quantidade de agendamentos recebidos do portal da CONTRTANTE;

¢ Quantidade de senhas consultadas;

¢ Quantidade de senhas ativadas;

e Quantidade de avaliagdes recebidas;

e Quantidade de recusas de avaliagao;
5.14.17.  Disponibilizar painel de monitoramento em tempo real do status
dos equipamentos, com indicagdo:

e Lista de equipamentos com sua identificagao e localizagao;

¢ Disponibilidade/indisponibilidade dos equipamentos;

e Mecanismos de auto recuperagao em casos de falhas de conexdo de
rede.

e Manutengdo do equipamento com histérico de chamados.

5.15. Monitoramento Mobile

5.15.1. Todos os servigos disponiveis nas Unidades de Atendimento
Integrado, incluindo informagdes sobre o nimero de pessoas na fila e o
tempo médio de espera para o inicio do atendimento, a partir do horério da
consulta devem estar disponiveis via web, por meio, pelo menos, dos
navegadores chrome/Firefox em suas versdes mais recentes ou por
aplicativo mobile, caso seja de interesse da CONTRATADA.

5.15.2. Funcionalidade ofertada para os Usudrios com permissao
especffica para indicagdo dos atendimentos e agendamentos;

5.15.3. A solugdo deve contar com as seguintes fungdes minimas para
consulta online:

e Lista das Unidades de Atendimento Presencial, com endereco, horério
de funcionamento e mapa geogréafico de acesso;

¢ Guia de Servigos contendo todos os servicos disponiveis nas
unidades de atendimento do CONTRATANTE, incluindo informagdes
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sobre o nimero de pessoas na fila e o tempo médio de espera para o
inicio do atendimento, a partir do horario da consulta;

e Total de pessoas em espera, por unidade e por area de atendimento;

¢ indice de satisfac&o e qualidade do atendimento, por unidade e por
érea de atendimento;

¢ Quantidade de atendimentos no dia e acumulado do més;

¢ Quantidade de senhas na fila;

¢ Quantidade de senhas em atendimento;

¢ Quantidade de senhas atendidas;

e Tempo Médio de Espera, por unidade e por drea de atendimento;

e Tempo Médio de Atendimento, por unidade e por area de
atendimento;

e Tempo de espera da senha mais antiga na fila;

¢ Quantidade de ponto de atendimentos logados;

¢ Quantidade de ponto de atendimentos configurados;

e Quantidade de avaliagdes recebidas;

e Quantidade de recusas de avaliagdo;

¢ Indicacdo de atendimentos dentro do padréo configurado do TMA;
¢ Indicagdo de atendimentos fora do padrao configurado do TMA;

¢ Indicacdo de atendimentos dentro do padrdo configurado do TME;
¢ Indicacdo de atendimentos fora do padrdo configurado do TME;

¢ Quantidade de agendamentos por Unidade;

¢ Alnterface gréfica deverd ser executada, preferencialmente, por meio
de gréficos, velocimetros e painéis de monitoramento;

¢ Informagdes adicionais sobre o melhor dia da semana e horario para
o atendimento, por servigo e por unidade de atendimento;

¢ Nao deve haver disponibilidade para qualquer visualizagdo de imagem
do ambiente do atendimento do CONTRATANTE.

6. REQUISITOS NAO FUNCIONAIS

Apresentar a seguinte documentagéo técnica: Manual do Usuério, com descritivo
das fungdes do sistema; Help Online configurado para o CONTRATANTE; Manual de
RNFO1 Instalagéo contendo:
requisitos de hardware e software compativeis com a proposta técnica. Toda
documentagao devera ser compativel com a versao implantada, estar no idioma
portugués e em midia digital.
A aplicagao devera funcionar em ambiente de alta disponibilidade com distribuicao
RNF02 tanto entre os processadorles _de uma mesma magquina, quanto

entre processadores de maquinas distintas.
Impedir a perda parcial de dados, caso ocorra diferenca de tamanho entre os
RNFO3 | €@mpos quando da carga dos r:egistros. Toda e qualquer excegdo a este requisito
nao funcional deve ter aprovagao do CONTRATANTE.
Garantir a integracdo entre os médulos do sistema, assegurando o
RNFO04 | compartihamento das regras de negdcio e fungdes implantadas.
A documentacgéo produzida para o CONTRATANTE, em tempo de projeto, devera
RNFOS5 |estar de acordo com formato a ser ajustado junto ao CONTRATANTE.
Interoperar com outros sistemas através de servigos, seguindo os padrées
RNFO6 definidos pelos Pa’drées de Interoperabilidade de Governo Eletronico - ePING,
sempre que aplicavel.
Possuir um mecanismo de autenticacao de acesso ao sistema integrado ao servico
RNFO7 | de diretdrio Active Directory e/ou Open Ldap, a critério do CONTRATANTE.
Ativar ou ndo, de forma parametrizavel, o uso no Sistema de pontos de controle
nos quais seja necessario comprovar que o acesso esta sendo realizado por
humanos. Essa comprovagado deverd ser realizada através da digitagdo correta do
RNFO8 contelido das imagens geradas por ReCaPtcha ou Captcha. Apdés N ten:cativas
incorretas de acertar o desafio, a aplicagao serd bloqueada para o usuario que
gerou as respostas incorretas.
RNF9 | A referéncia de data no sistema devera apresentar o ano com quatro (4) digitos.
Os dados numéricos, alfanuméricos, texto, monetarios e datas deverdo ser
RNF10 |formatados segundo o padréo brasileiro.
Parametrizar configuragdes de areas e diretério de trabalho da aplicagao através
RNF11 |de parametros externos.
Emitir sempre mensagem de erro ou aviso autoexplicativo, quando ocorrer
RNF12 |insucesso em alguma operagéao.
A interagdo com o usuério devera ser WEB. Toda e qualquer excegao a este
RNF13 | requisito ndo funcional deve ter aprovagdo do CONTRATANTE.
RNF14 | Permitir publicar e exportar os relatérios nos formatos PDF, XLS, XLSX, CSV.
As alteragdes em registros do sistema devem ser registradas através de trilhas de
auditoria que contenham:

Data e hora da alteragao;

Funcionalidade ou assunto;

Tipo da alteragdo (ex.: incluséo, alteracdo, exclusdo, etc);

Identificagcdo do usuério responsével pela alteragao;

Identificagcéo da origem da alteragéo (ex.: endereco IP, dispositivo do usuario,

RNF15 ponto de acesso, etc);

e I|dentificador do registro afetado pela alteragdo (por exemplo, campo chave
do registro).

® Valores anterior e atual dos dados do registro alterado.

Somente os usudrios explicitamente autorizados pela CONTRATADA poderao
RNF16 |acessar os registros de trilha de auditoria.

RNF17 Garantir que apenas arquivos e componentes indispensaveis para o correto
funcionamento do sistema estejam presentes no ambiente de producédo.

RNF18 | A aplicacdo deverd suportar autenticagcdo unificada (Single Sign-On).

Suportar, de forma nativa, os padrdes abertos de conectividade: HTTP, HTTPS,
RNF19 | WEB Services (WSDL, SOAP, REST).

RNF20 Uma Unica transagdo executada pelo usuario deve desencadear as agoes a ela
pertinentes.

RNF21 Garantir a atomicidade, consisténcia, isolamento e durabilidade das informagoes
(ACID).

RNF22 [ As APIs da CONTRATADA para integracdo devem estar documentadas.

Permitir o acesso eletrénico as informagdes e documentos pelas areas envolvidas,
RNF23 | respeitando as regras de autenticacdo, autorizagdo e integridade.

Devera ser exigida nova autenticagao do usuario apds determinado periodo de
RNF24 | tempo parametrizavel ou para a confirmacgdo de operagdes que gerem alteragées
em dados.

RNF25 | Permitir inclusdo, atualizagdo e exclusao légica de usudrios do sistema.

As regras de configuragao de senha dos usuarios devem atender as politicas de
RNF26 [ seguranca definida pela CONTRATANTE.

Os mecanismos de autorizacao deverdo permitir a definicdo de perfis de acesso
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RNF27 | por meio de parémetros.

Possuir controle de acesso, com atribuicao de privilégios por perfil, para as

RNF28 | funcionalidades do Sistema.

Possuir identificagdo Unica para cada usuério, por meio de logins e senhas

RNF29 indiviojualizadas, de forma a permitir auditoria, controle de erros e de tentativas de

Invasao.

Sinalizar a ocorréncia de transagdes demoradas, através de mensagem

RNF30 | informativa ou indicacéo gréfica.

O sistema devera possibilitar a incluséo de logomarca do CONTRATANTE nas

RNF31 |interfaces do sistema e relatérios, de forma parametrizada.

Permitir reaproveitamento das parametrizagoes efetuadas quando da implantagao

RNF32 | de novas versdes.

Disponibilizar recurso de arquivamento de dados histdricos de forma automatizada,

RNF33 | parametrizavel, conforme temporalidade definida por grupo de informagdes.

Disponibilizar recurso de expurgo de dados de forma automatizada,

RNF34 | parametrizavel, conforme temporalidade definida por grupo de informagdes.

As funcionalidades acessadas pelo Cidadado e as funcionalidades executadas em

RNF35 dispositivos moveis deverdo ter interface WEB responsivas. Toda e qualquer
excecdo a este requisito ndo funcional deve ter aprovacdo do CONTRATANTE .

RNF36 [Os campos de preenchimento obrigatérios devem ser indicados na tela.

A aplicagao devera disponibilizar recursos nativos de criptografia para

RNF37 [armazenamento de informagdes sigilosas na base de dados.

Caso seja necessaria para a operacao da plataforma ofertada pela licitante o uso

de certificados digitais para criptografia e autenticacdo web, estes deverdo estar

RNF38 [em conformidade com as regras da ICP-Brasil e devem ser fornecidos pela

contratada.

Suportar a operagao de multiplas instituicbes com diferentes naturezas juridicas e

RNF39 administrativas (Administragdo Direta, Fundagdes, Autarquias e Empresas de

Economia Mista).

Arquitetura deverd ser distribuida em, no minimo, trés camadas: apresentagéo,

l6gica de negdcio e persisténcia, onde os elementos de uma aplicagdo estejam

RNF40 | nitidamente separados nestas camadas de dados. Toda e qualquer excegao a este

requisito ndo funcional deve ter aprovagdo do CONTRATANTE.

As aplicagdes deverao ser implementadas sem necessidade de instalar nenhum

RNF41 | componente de software na estagdo de trabalho dos usuarios do sistema.

A solucao devera garantir independéncia e continuidade operacional das Unidades

de Atendimento por prazo indeterminado, incluindo respectiva manutengdo da

RNF42 |integridade dos dados operacionais até o restabelecimento do acesso ao Banco de

Dados central e médulo gerencial.

Prover ambiente unificado para o gerenciamento corporativo, incluindo banco de

dados, aplicagdes gerenciais, além de recursos para integracdo de agendamentos.

RNF43 Todo o elenco de solugdes deve funcionar no minimo sobre as plataformas da

WEB.

Todos os equipamentos da solugao ofertada devem funcionar diretamente através

da rede ethernet, nativos, conforme orientado neste documento, incluindo o

RNF44 protocolo HTTP. Os Terminais de Avaliagéo do Usuério vinculados aos Pontos de

Atendimentos deverdo funcionar, no minimo, com protocolo USB, também nativos.

Prover condices para configuracéo de back-up do Sistema no Banco de Dados, a

RNF45 | partir de comando especifico.

O sistema também deve disponibilizar comando para Restauragao de backup para

RNF46 |os mesmos dados de configuracdo.

RNF47 Garqntir a integridade dos backups de banco de dados dos médulos operacionais

do sistema.

O sistema deve ter um tempo médio de 1 (uma) hora para recuperagao de falhas

RNF48 |apds o reparo de um componente ou servico. (MTTR)

RNF49 | O sistema deve ter um tempo médio entre falhas de 100 horas (MTBF).

RNF50 Evitar redigitacdo dos dados das interfaces referenciadas nas funcionalidades

propostas.

Evitar, em qualquer fase de um mesmo evento, a redigitagdo de dados que ja

RNF51 |foram registrados numa fase anterior.

Suportar pelo menos 800 usudrios concorrentes (com sessoes abertas e utilizando

RNF52 | recursos do SISTEMA) e 400 usuarios logados (com sessdes abertas, mas sem

concorréncia por recursos).

RNF53 | Possibilitar que o método de acesso ao banco de dados seja realizado por SQL.

A aplicacdo devera permitir a utilizagéo de criptografia entre o Servidor WEB e o

RNF54 | Servidor de Aplicag&o.

A aplicacao devera suportar padréao WS-security, ou HTTP security de seguranga no

RNF55 | Us© dfs WFB services nos niveis de encriptagéo de dados, autenticagdo e

autorizagao.

Utilizar o protocolo HTTPS e Certificado Digital WEB SSL valido entre a conex&o do

RNF56 | usudrio e o Front-end.

A aplicacdo devera permitir que as suas camadas de servidores WEB e de

servidores de aplicagdo tenham escalabilidade tanto vertical (mais processadores

RNF57 | "@ mesma maéagquina) quanto horizontal (mais maquinas), mantendo escalabilidade

préxima da linear em fungdo do nimero total de processadores, dentro dos

volumes da CONTRATANTE.

A aplicacao devera possuir mecanismos de importagdo e exportacdo de dados em

RNF58 (rjna(\jssa. Estes mecanismos devem ser capazes de lidar com altos volumes de

ados.

A solugao devera prover camada de funcionalidade (interface) para acesso as

informagdes armazenadas na base de dados. Ou seja, ser capaz de prover uma

camada de abstragdo nativa para acesso de informagdes armazenadas no seu

modelo de dados. Camada de funcionalidades, de acesso as informagdes

RNF59 [armazenadas no modelo de dados, devera dispor de mecanismos de publicagao

como servigo nos padrées: WEB service baseado em aplicagées WS-l (SOAP/HTTP)

ou (REST/HTTP).

Executar a solugdo em ambiente WEB, compativel no minimo com os seguintes

RNF60 | navegadores: Mozilla Firefox, Google Chrome em suas versées mais recentes.

RNF61 | Prover um console ldgico para administracéo e operacéo do sistema.

RNF62 | Fazer uso da lingua portuguesa em todas as fungdes.

Validar/confirmar gravagoes através de informagdes on-line, com a exibigdo de

RNF63 | mensagens em portugués, em todas as fungdes que couber.

Garantir que as integragdes futuras sejam desenvolvidas nos padroes definidos

RNF64 | nestes requisitos.

Permitir a realizagdo de backups dos dados de forma on-line (com o banco de

RNF65 |dados em utilizagdo).

RNF66 | Permitir rollback de transagéo interrompida.

Em todo o sistema, manter o mesmo padrao de layout e operagao (template) nas

RNF67 |telas dos diversos médulos.

7/ DAS HORAS CONTRATADAS PARA DESENVOLVIMENTO

7.1. A CONTRATADA devera disponibilizar 1200 (um mil e duzentas) horas
para o esforgo no desenvolvimento de novas funcionalidades, sob demanda da
CONTRATANTE, durante a vigéncia do contrato. A CONTRATADA deveré fornecer
junto com a proposta o valor da hora, a ser paga pela CONTRATANTE conforme
utilizacao;

7.2. A CONTRATADA devera disponibilizar equipe de profissionais com
conhecimento comprovado em suporte e desenvolvimento do software, bem
como equipamentos disponibilizados para acompanhamento de atualizagdes,
implementagdes de novas funcionalidades e ou customizagbes do software de
acordo com as especificagcdes, locais e prazos determinados e aprovados
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formalmente pela CONTRATANTE;

7.3. Durante a vigéncia contratual, a pedido do Fiscal do Contrato
indicado pela CONTRATANTE, eventuais solicitagdo para implementagdo de novas
funcionalidades (excetuando atualizagdes) deverdo ser atendidos pela
CONTRATADA no prazo méximo de 30 (trinta) dias corridos. Este periodo podera
ser alterado se a CONTRATADA apresentar ao CONTRATANTE um planejamento,
com cronograma, demonstrando os produtos reais gerados pelo
desenvolvimento. Tal planejamento deverd ser aprovado pela CONTRATANTE,
embasando o aceite posterior;

7.4. O pagamento serd efetivado apés homologagéo e aceite definitivo
dos servigos descritos na respectiva Ordem de Servico. Para o aceite, serdo
considerados apenas os produtos provenientes dos desenvolvimentos
implementados apds a aprovacdo da CONTRATANTE, conforme as
funcionalidades solicitadas na ordem de servico correspondente, durante o
periodo de 30 (trinta) dias;

7.5. O pagamento serd efetuado a partir das notas fiscais emitidas de
acordo com os valores estabelecidos e com a comprovagao das horas utilizadas
para o desenvolvimento do produto solicitado pela CONTRATANTE;

7.6. O critério utiizado para validagdo e aceite das funcionalidades
desenvolvidas pela CONTRATADA, serd definido na fase de planejamento e
definigdo dos requisitos para a funcionalidade solicitada.

8. QUANTITATIVOS INICIAIS PREVISTOS

8.1. A CONTRATANTE define no Anexo | os quantitativos de referéncia
dos hardwares e softwares, aderentes as unidades implantadas, que inicialmente
serdo 26 (vinte e seis) unidades, com previsdo de que 5 (cinco) unidades sejam
implantadas no decorrer da vigéncia deste Contrato, totalizando 31 unidades.

8.2. No decorrer da vigéncia contratual poderdo ser criadas, excluidas ou
acrescidas localidades, onde os servigos serdo prestados, de acordo com a
conveniéncia do CONTRATANTE, obedecido o disposto no art. 65 da Lei Federal
n.2 8.666/93.

8.3. Apds notificada sobre eventual acréscimo ou supress&o nos valores
ou quantidades contratadas, obedecido o disposto no art. 65 da Lei Federal
8.666/93, a CONTRATADA devera atender a nova demanda no prazo méximo de
60 (sessenta) dias.

8.4. A CONTRATADA entregard a solugdo conforme definigdo prevista no
Anexo V. Todos os itens nado previstos no Anexo IV, devem ser entregues no
prazo méximo de 30 dias corridos apdés a assinatura do contrato. A
CONTRATADA deverd seguir o prazo definido pela CONTRATANTE no Anexo IV,
sendo esse prazo contado a partir da assinatura do contrato. A CONTRATADA
deverd apresentar uma proposta de implementacdo da solugdo em todas as
unidades, testes da solugao e integracdo com o banco de dados atual da
CONTRATANTE, observando o Anexo IV e, sendo aprovada pela CONTRATANTE e
testada toda a solugdo, a CONTRATANTE definird uma data de migragdo do
sistema.

8.5. Para efeito de pagamento, a CONTRATADA encaminhard a
CONTRATANTE, ap6s a execugdo do objeto, a respectiva nota fiscal/fatura,
acompanhada do relatério da execugdo do objeto do periodo a que o pagamento
se referir.

8.6. A CONTRATANTE fard o pagamento conforme os itens efetivamente
instalados nas Unidades de Atendimento Integrado.

o TREINAMENTO

9.1. A CONTRATADA deverd fornecer treinamento completo da solugao,
separado por perfis de usudrios conforme o item 5.2 com no maximo 20 dias
apds a assinatura do contrato. Devera fornecer também treinamentos anuais de
reciclagem para todos os colaboradores informados pela CONTRATANTE. Os
treinamentos poderdo ser EAD, desde que sejam online ao vivo e deverd ser
disponibilizado manual completo da solugdo em DOC e PDF.

10. ASSISTENCIA TECNICA

10.1. Durante todo o periodo de vigéncia do contrato decorrente da
homologagdo desta licitagdo, a CONTRATADA deverd prestar todos os Servigos
de assisténcia técnica preventiva e corretiva necessarios ao funcionamento do
Sistema, em todo o Estado de Minas Gerais.

10.2. As manutengles corretivas tém por finalidade corrigir os defeitos
apresentados pelo(s) equipamento(s), seus acessérios e componentes,
compreendendo os necessarios ajustes, regulagens e substituicdes de pegas,
por conta e garantia da CONTRATADA. As manutencdes preventivas devem
contemplar implementagdes de seguranga, verificacdo de funcionalidades,
checagem do sistema e equipamentos fisicos. Os equipamentos deverdo
apresentar, durante toda a vigéncia do contrato, uma performance com um
rendimento minimo de 96% (noventa e seis por cento) de aproveitamento de sua
perfeita operacionalizagdo.

10.3. A assisténcia técnica e as manutengdes corretivas serdo realizadas
pela CONTRATADA nas dependéncias da CONTRATANTE informados no Anexo Il
e nos locais em que foram instalados os equipamentos e softwares que compde
o Sistema Integrado de Atendimento ao Publico, nas unidades no horério de
segunda a sexta-feira de 7:00 as 19:00, sem limite de chamadas, de acordo com
0s manuais e normas técnicas do(s) fabricante(s) do(s) equipamento(s),
efetuando-se 0s necessdrios ajustes, reparos e substituicbes de pegas,
acessérios e componentes, sem 6nus adicionais para a CONTRATANTE. A
CONTRATADA seré acionada para prestar os Servigos de assisténcia técnica,
manutengdo e reparo no(s) equipamento(s) fornecido(s) por meio de, sistema
préprio de chamados e, ainda, via chamado telefonico e por e-mail.

10.4. A CONTRATADA deverd restabelecer o funcionamento referente aos
chamados abertos seguindo as seguintes Prioridades:

e Prioridade zero (todo incidente ou demanda que provoque a parada parcial
ou total do sistema dentro da Unidade) contatar a Unidade em até 30
(trinta) minutos para inicio do atendimento das demandas ou incidentes
registrados com resolugdo do problema em até 4 horas apds o inicio do
atendimento.

e Prioridade um (todo incidente ou demanda que ndo provoque a parada
parcial ou total do sistema dentro da Unidade) contatar a Unidade em até 1
(uma) hora para inicio do atendimento das demandas ou incidentes
registrados com resolugdo do problema em até 8 horas apds o inicio do
atendimento.

e Prioridade dois (todos os envios de equipamentos para as Unidades) o
envio de equipamentos para as Unidades no caso substituicdo, deverd
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ocorrer em até 48 (quarenta e oito) horas a partir do registro da solicitagdo
e deverdo ser reestabelecidos em até 8 horas apds o recebimento dos
equipamentos.

e Prioridade trés (todas as demandas relacionadas a customizacéo ou
desenvolvimento de rotinas e funcdes) contatar a CONTRATANTE em até
48 (quarenta e oito) horas com o status e cronograma de entrega de
qualquer desenvolvimento solicitado, que deverd ser previamente aprovado
antes de qualquer implementagao.

10.5. O(s) equipamento(s) que apresentar(em) defeito, que ndo tiverem a
sua operacionalidade restabelecida no prazo fixado no subitem anterior
deverd(do) ser substituido(s) pela CONTRATADA por outro com a mesma
especificagdo técnica ou superior, sem 6nus para CONTRATANTE, no periodo
maéximo de 24 (vinte e quatro) horas.

10.6. As manutengbes corretivas e preventivas no(s) equipamento(s)
deverdo ser executadas por técnicos especializados, treinados, mantidos e
coordenados pela CONTRATADA, que assumira toda e qualquer responsabilidade
pelos Servigos prestados pelos mesmos, quer sejam nas dependéncias fisicas do
CONTRATANTE ou fora delas.

10.7. Na execucdo dos Servicos a CONTRATADA deverda utilzar somente
pegas novas, genuinas, todas com garantia; e, nos trabalhos de limpeza,
lubrificacdo e reparos, deverdo ser empregados acessoérios, ferramentas,
produtos de limpeza e lubrificantes recomendados pelo(s) fabricante(s) dos
componentes e Unidades do(s) equipamento(s).

10.8. Nos casos em que se fizer necesséria a retirada e transporte de
equipamento(s) para a oficina ou laboratério da CONTRATADA; tal iniciativa e
providéncia correrdo por sua conta, sem qualquer 6nus para o CONTRATANTE,
devendo ser obedecidos os procedimentos regulamentares internos de
seguranga e, obrigatoriamente, ser a retirada precedida de autorizagdo por
escrito pelo responsdvel. Despesas decorrentes de Servicos tais como,
deslocamento de técnicos, estadia, alimentagdo, despesas de transporte de
equipamentos e outras porventura, necessdrias correrdo por conta da
CONTRATADA.

10.9. A CONTRATADA deverd desinstalar os equipamentos, remové-los e
reinstald-los, em caso de mudanga de local de instalagdo, e ainda, desinstala-los e
remové-los ao término do contrato, sem qualquer 6nus para a CONTRATANTE.

10.10. Para cada atendimento realizado a CONTRATADA deverd apresentar
um “Relatério de Visita”, contendo os dados relevantes sobre a intervengdo feita
no equipamento, tais como: a hora do chamado, nome da pessoa que o recebeu,
nome do técnico, hora de inicio e término do atendimento, identificacdo da
Unidade defeituosa, defeitos apresentados, providéncias adotadas, pegas
substituidas, e quaisquer outras anotacdes pertinentes. O “Relatério de Visita”
deverd ser entregue ao Responsavel designado pela CONTRATANTE.

10.11. No caso do atraso do atendimento aos chamados de assisténcia
técnica, manutengdo e restabelecimento do sistema e dos equipamentos, a multa
observard os limites abaixo especificados:

e De 5% (cinco por cento) sobre o valor de faturamento total da unidade
cujo o atraso foi detectado para atraso de até uma hora;

e De 10% (dez por cento) sobre o valor de faturamento total da unidade cujo
o atraso foi detectado para atraso de até duas horas;

e De 20% (vinte por cento) sobre o valor de faturamento total da unidade
cujo o atraso foi detectado para atrasos de mais de duas horas;

11. DOS LOTES:

11.1. LOTES EXCLUSIVOS PARA MICROEMPRESAS E EMPRESAS DE
PEQUENO PORTE:

Conforme exposto no art.48, inciso | da Lei Complementar 123/2006 c/c art. 82 do
Decreto Estadual n? 47.437/2018, a licitagdo podera ser aberta a todos os licitantes
nos casos em que o valor total estimado do lote for maior do que R$ 80.000,00 e
que os itens e lotes forem indivisiveis, o que é o caso da presente contratagdo.

12. JUSTIFICATIVA DA CONTRATACAO:

O objeto deste Termo de Referéncia destina-se ao atendimento ao cidaddo nas
Unidades de Atendimento Integrado - UAI no estado de Minas Gerais. A solugao
permite o gerenciamento e o controle do momento da chegada do cidaddo até o
momento final de seu atendimento, incluindo o acompanhamento das agdes internas
necesséarias para a produgdo do documento (Back office) e a finalizagdo do
processo que consistird na avaliagdo da experiéncia deste com o servigo recebido da
unidade.

A solucdo lictada permite a rastreabiidade de cada atendimento realizado,
possibilitando a otimizagdo dos processos de atendimento, a revisdo continua da
capacidade operacional e a consequente redugdo de custos operacionais para o
estado de Minas Gerais.

13. JUSTIFICATIVA DA MODALIDADE

Conforme disposto no art. 12 do Decreto Estadual n? 48.012/2020, a aquisicdo de
bens e de servicos comuns serd precedida, obrigatoriamente, de licitagdo publica na
modalidade de pregdo, preferencialmente eletrénico, nos termos do art. 42 da Lei n?
14.167, de 10 de janeiro de 2002.

Por servicos comuns entende-se aqueles cujos padrdoes de desempenho e qualidade
podem ser objetivamente definidos no objeto do edital, por meio de especificagdes
usuais praticadas no mercado (art. 32, Il, do Decreto Estadual n® 48.012/2020).

Uma vez que foi possivel neste Termo de Referéncia descrever os padrdes de
desempenho e qualidade que se espera do servico prestado por meio de
especificagbes usuais praticadas no mercado sem prejuizo para a compreensdo
daqueles que atuam no ramo, conforme explicitado neste TR e seus anexos, a
utilizagdo do pregdo eletrénico torna-se imperiosa.

14. DA PARTICIPACAO DE CONSORCIOS:

14.1. Serd admitida a participacdo de consércios em fungdo da complexidade
do objeto, o que implica necessidade de ampliagdo da concorréncia do presente
certame. Conforme jurisprudéncia do Tribunal de Contas da Unigo, “...a aceitacdo de
consércios na disputa licitatéria situa-se no ambito do poder discriciondrio da
administragcdo contratante, conforme art. 33, caput, da Lei n. 8.666/1993,
requerendo-se, porém, que sua opgdo seja sempre previamente justificada no
respectivo processo administrativo, conforme entendimento dos Acérddos de ns.
1.636/2006-P e 566/2006-P” - TCU Ac n. 2869/2012-Plenério (Item 1.7.1).

14.2. E admitida a participacdo de empresas reunidas em Consércio,
observando as seguintes regras:

a)Todas as emoresas intearantes do consércio deverdo aoresentar os
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documentos de habilitacio exigidos no item 10, do EDITAL, admitindo-
se para efeito de qualificacdo técnica quando exigida, o somatério dos
atestados do consércio.

b)Adicionalmente deverdo ser apresentados para habilitagdo
estabelecida no item 10 do EDITAL, declaragcdo expressa de
responsabilidade soliddria de todos os consorciados pelos atos
praticados pelo Consércio, em relagdo a licitagéo e, posteriormente, a
eventual contratacdo a comprovagdo do compromisso publico ou
particular de constituicdo de consércio, subscrito pelos consorciados,
o qual deverd observar os requisitos abaixo descritos:

(i) A empresa lider do CONSORCIO sera aquela detentora da maior
participagdo fornecimento/servico.

(i) No citado compromisso deverdo estar explicitadas a denominagao
do consdrcio, identificacdo da empresa Lider, as obrigagdes de cada
empresa, 0s respectivos percentuais de participagdo, os amplos
poderes da empresa LIDER do consércio _para representar as
empresas consorciadas no processo de PREGAO ELETRONICO N¢
69/2020 e no respectivo Contrato.

c)E probida a participacdo de empresa consorciada neste Pregdo
EDITAL n.2 69/2020, através de mais de um consércio ou
isoladamente.

d)As empresas que integram o consércio sdo responsaveis solidarias
pelos atos praticados pelo consércio, tanto na fase de licitagdo, quanto
na de execugao do contrato.

e)O consércio vencedor fica obrigado a promover, antes da
celebragédo do contrato, a constituicdo e o registro do consércio, na
Junta Comercial do Estado de Minas Gerais, devendo constar no
instrumento definitivo:

(i) clédusulas explicitando que o mesmo ndo poderd ser alterado ou
extinto sem prévia e expressa autorizagdo da CONTRATANTE, até o
cumprimento de todas as obrigagdes assumidas contratualmente,
inclusive as concernentes as garantias contratuais e de
responsabilidade civil.

(i) prazo de duracdo do CONSORCIO coincidird, no minimo, com o
prazo contratual acrescido de 90 (noventa) dias.

(i) que estd vinculado as normas constante deste EDITAL e respectivo
contrato.

f) O CONTRATO a ser formalizado com a CONTRATANTE sera firmado
por todas as empresas integrantes do CONSORCIO que assumirdo a
responsabilidade solidéria por todos os atos, fatos e obrigagdes do
CONSORCIO. As empresas componentes do CONSORCIO outorgardo
a Empresa Lider procuragdo, dando-lhe plenos poderes de
representagdo, inclusive para receber avisos, notificacbes e citagdes
judiciais.

g)No caso de acgdo judicial, a CONTRATANTE poderd mové-la, a seu
critério, contra uma ou contra todas as empresas integrantes do
CONSORCIO.

h)A lider do Consércio serd responsdvel por todas as informagdes de
interesse do objeto contratual, para o cumprimento das
responsabilidades do Consdrcio perante a CONTRATANTE.

i) Os documentos acima exigidos sdo obrigatérios somente para
empresas reunidas em consdrcio.

j) No caso de CONSORCIO, o prazo para formalizagdo do instrumento
contratual, serd de 15 (quinze) dias corridos. Decorrido esse prazo
deverd ser apresentado o instrumento definitivo de constituicdo do
CONSORCIO, devidamente registrado na Junta Comercial. Este prazo
poderd ser prorrogado, a critério da SEPLAG.

k) Caso haja interesse em apresentar Atestado de Visita no item deste
EDITAL, esta poderd ser realzada pelo representante legal do
Consércio ou empresa lider.

15. QUALIFICAGAO TECNICA:
15.1. Atestado(s) comprobatério(s) da capacidade técnica da Licitante para
prestacdo dos servigos ofertados, atendendo as seguintes funcionalidades e
quantitativos minimos:
e Funcionalidades:
o Gestdo de Atendimento por Senha;
o Monitoramento;
o Relatérios;
e Quantitativos minimos:
o 7 Unidades Implantadas funcionando simultaneamente;

o 7000 atendimentos didrios, que podem ser somados das 7 Unidades
citadas no item anterior;

e Equipamentos:
o Impressora de senha;
o Painel de senha;
o Avaliador de atendimento;
15.1.1. Para atendimento dos quantitativos indicados acima é admitido

o somatério de atestados e todos os requisitos deverdo ser comprovados
através dos atestados apresentados.

15.2. Os atestados deverao conter:

a) Nome empresarial dados de identificagdo da instituicdo emitente
(CNPJ, enderego, telefone, e-mail).

b)Local de data da emisséao;

c)Nome, cargo e assinatura do responsavel pela veracidade das
informacdes;

d) Periodo da execucdo da atividade;

e) Demais exigéncias elencadas neste Termo de Referéncia.

15.3. O licitante deve disponibilizar, quando solicitado pelo pregoeiro, todas
as informagdes necessérias a comprovacdo da legitimidade dos atestados
solicitados, apresentados, dentre outros documentos, cépia do contrato que deu
suporte a contratacdo, endereco atual da CONTRATANTE e local em que foram
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executadas as atividades.

15.4. Declaragdes quanto ao cumprimento do disposto no inciso XXXIII do
art. 72 da Constituicdo Federal, conforme inciso V do art. 27 da Lei Federal n?
8.666/93, quais sejam:

15.4.1. Declaragdo de que o licitante ndo é declarado como inidoneo ou
de que ndo estd suspenso do direito de licitar e contratar com a
Administragao Publica.

15.4.2. Declaragdo de que o Licitante ndo possui, em seu quadro,
trabalhadores menores de 18 anos realizando trabalho noturno, perigoso
ou insalubre, e que em nenhuma hipétese emprega trabalhadores menores
de 16 anos, salvo na condicdo de aprendiz, na forma da lei, conforme
modelos dispostos nos anexos do Edital.

16. CRITERIOS DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA:

Por o objeto da contratacdo contemplar prestagéo de servigos, € indispensavel que a
CONTRATADA atenda aos requisitos de qualificagdo técnica descritos neste termo de
referéncia.

17. DA PROVA DE CONCEITO:
17.1. DA PROVA DE CONCEITO:

17.1.1. Ap6s a aceitagdo do menor valor ofertado, e visando a
conclus&o acerca da aceitabilidade proposta, a sesséo serd suspensa para
que o fornecedor detentor da menor oferta possa apresentar em até 10
(dez) dias Uteis ap6s a suspensdo da sessdo publica, a amostra da solugao
ofertada para a realizacdo de Teste de Conformidade, conforme
procedimentos descritos neste item e no Anexo IX.

17.1.2. O licitante que deixar de apresentar a solugdo ofertada para a
realizagdo do Teste de Conformidade, conforme procedimentos descritos
no anexo IX deste Termo de Referéncia, terd a sua proposta
desclassificada.

17.1.3. A data e local para realizacdo do Teste de Conformidade serdo
informados pelo pregoeiro na sessdo publica do certame.
17.1.4. O prazo para conclusdo do Teste de Conformidade é de no

maéximo 5 (cinco) dias Uteis, a contar do término do prazo para a entrega da
solugdo, mediante expedicdo de Nota técnica pela drea técnica competente,
Superintendéncia Central de Canais de Atendimento - SCCA/SEPLAG.

17.1.5. A sessdo do pregdo serd retomada em 1 (um) dia Gtil, a contar
do término do prazo para concluséo do Teste de Conformidade.

17.1.6. Caso a solugdo ofertada ndo atenda as especificagdes exigidas
no Edital, o fornecedor detentor da melhor proposta terd sua proposta
desclassificada, sendo convocado o fornecedor subsequente, que tiver
ofertado menor preco, para realizar os procedimentos relativos a
aceitabiidade da proposta nos termos deste documento, e assim
sucessivamente, até a validagdao de um produto que atenda os requisitos
exigidos.

17.1.7. A é&rea técnica competente designard equipe para compor a
Comissdo Técnica de Avaliagdo das amostras com o objetivo de certificar o
atendimento integral de todos os requisitos técnicos, funcionais e
operacionais obrigatdrios, especificados neste Termo de Referéncia.

17.1.8. Todos os custos inerentes a apresentagdo das Amostras, tais
como despesas com viagens, estadias, equipe técnica, equipamentos, e
demais, correrdo exclusivamente por conta do Licitante, inclusive a
responsabilidade pela instalagdo e apresentagao total da amostra.

17.1.9. O licitante também deverd fornecer e demonstrar durante a
apresentagdo das Amostras, ferramenta web capaz de permitir a
CONTRATANTE abrir e acompanhar chamados para assisténcia técnica do
objeto deste pregdo, devendo a ferramenta contemplar os seguintes
recursos e funcionalidades minimos:

a) Acesso de usuarios via login e senha;
b) Possibilidade de alteragdo de senha para o usuério logado;

c) Possibilidade de selegao da unidade para abertura de chamado
técnico;

d)Possibiidade de selecdo do equipamento para o qual solicita
assisténcia técnica;

e) Recurso para abertura de ocorréncias;

f) Possibilidade de listar ocorréncias com seus respectivos histéricos e
status;

g) Campo para registro de observagao;
h)Campo para registro de avaliagao da qualidade do servicos.

18. DA EXECUGCAO DO OBJETO:
18.1. PRAZO DA PRESTACAO DOS SERVICOS:
18.1.1. O prazo de entrega, instalagdo, testes de funcionamento de

uso, ndo poderd ser superior a 30 dias contados da publicagdo do extrato
na Imprensa Oficial do Estado de Minas Gerais, no caso das UAls que ja se
encontram em funcionamento.

18.1.2. No caso das Unidades ndo implantadas, a CONTRATADA devera
seguir o prazo definido pela CONTRATANTE no cronograma de implantagao,
disponde de no méximo 30 dias contados a partir da solicitagdo formal da
CONTRATANTE para realizar a entrega no local informado.

18.1.3. Os prazos de suporte e assisténcia técnica deverdo ser
cumpridos conforme item 10 deste Termo de Referéncia.
18.1.4. O cronograma de implantagdo encontra-se no ANEXO IV deste
Termo de Referéncia.

18.2. DO LOCAL DA PRESTACAO DOS SERVICOS:
18.2.1. Os locais de entrega estdo especificados no ANEXO Il deste

Termo de Referéncia.

18.2.2. A solugdo deverd ser entregue nos locais indicados pelo
CONTRATANTE localizados dentro dos limites territoriais de Minas Gerais, no
horério compreendido entre 08:00h e as 17:00h de segunda a sexta feira.

18.3. CONDIGCOES DE RECEBIMENTO:

18.3.1. O recebimento do objeto, pelo CONTRATANTE, dar-se-& por
meio dos seguintes procedimentos, observado o disposto no art.74 da Lei
Federal 8.666/93:
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18.3.1.1. provisoriamente, para efeito de posterior verificagdo da
conformidade do objeto com as especificagdes contidas no Anexo llI,
e, encontrada alguma irregularidade sera fixado prazo para corregéo
pela CONTRATADA;

18.3.1.2. definitivamente, apds 30 (trinta) dias, mediante a

verificagdo do atendimento das especificagdes contidas no Anexo Ill e
consequente aceitagao, observado o art. 10 do Decreto n.2 37.924/96.

18.3.2. A emissdo da Nota Fiscal/Fatura deve ser precedida do
recebimento definitivo dos servigos, nos termos abaixo.
18.3.3. No prazo de até 5 (cinco) dias corridos do adimplemento da

parcela, a CONTRATADA deverd entregar toda a documentagdo
comprobatdria do cumprimento da obrigagéo contratual;

18.3.4. O recebimento provisério serd realizado pelo fiscal apés a
entrega da documentagdo acima, da seguinte forma:

18.3.4.1. A contratante realizard inspegdo minuciosa de todos os
servicos executados, por meio de profissionais técnicos competentes,
acompanhados dos profissionais encarregados pelo servico, com a
finalidade de verificar a adequagdo dos servicos e constatar e
relacionar os arremates, retoques e revisdes finais que se fizerem
necessarios.

18.3.4.1.1. Para efeito de recebimento provisério, ao final de
cada periodo de faturamento, o fiscal técnico do contrato ird
apurar o resultado das avaliagées da execucdo do objeto e, se for
0 caso, a andlise do desempenho e qualidade da prestacdo dos
servicos realizados em consonancia com os indicadores
previstos, que podera resultar no redimensionamento de valores
a serem pagos a contratada, registrando em relatério a ser
encaminhado ao gestor do contrato.

18.3.4.1.2. A Contratada fica obrigada a reparar, corrigir,
remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no todo ou
em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou
incorrecdes resultantes da execugao dos servicos ou materiais
empregados em sua realizacdo, cabendo a fiscalizagcdo néo
atestar a Ultima e/ou Unica medicdo de servios até que sejam
sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser
apontadas no Recebimento Provisério.

18.3.4.1.3. O recebimento provisério também ficard sujeito,
quando cabivel, a conclusdo de todos os testes de campo e a
entrega dos Manuais e Instrugdes exigiveis.

18.3.4.2. No prazo de até 5 (cinco) dias corridos a partir do
recebimento dos documentos da CONTRATADA, cada fiscal ou a
equipe de fiscalizagdo deverd elaborar Relatério Circunstanciado em
consonancia com suas atribuicbes, e encaminha-lo ao gestor do
contrato.

18.3.4.2.1. quando a fiscalizagdo for exercida por um Unico
servidor, o relatério circunstanciado deverd conter o registro, a
andlise e a conclusdo acerca das ocorréncias na execucdo do
contrato, em relacdo a fiscalizacdo técnica e administrativa e
demais documentos que julgar necessérios, devendo encaminha-
los ao gestor do contrato para recebimento definitivo.

18.3.4.2.2. Serd considerado como ocorrido o recebimento
provisério com a entrega do relatério circunstanciado ou, em
havendo mais de um a ser feito, com a entrega do Ultimo.

18.3.4.2.2.1Na hipdétese de a verificagdo a que se refere o
pardgrafo anterior ndo ser procedida tempestivamente,
reputar-se-& como realizada, consumando-se o recebimento
provisério no dia do esgotamento do prazo.

18.3.5. No prazo de até 30 (trinta) dias corridos a partir do recebimento
provisério dos servicos, o Gestor do Contrato deverd providenciar o
recebimento definitivo, ato que concretiza o ateste da execugdo dos
servigos, obedecendo as seguintes diretrizes:

18.3.5.1. Realizar a andlise dos relatérios e de toda a documentagao
apresentada pela fiscalizagdo e, caso haja irregularidades que impegam
a liquidacdo e o pagamento da despesa, indicar as clausulas
contratuais pertinentes, solicitando & CONTRATADA, por escrito, as
respectivas corregoes;

18.3.5.2.  Emitir Termo Circunstanciado para efeito de recebimento
definitivo dos servicos prestados, que comprove a adequacdo do
objeto aos termos contratuais, com base nos relatérios e
documentagdes apresentadas; e

18.3.5.3.  Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou
Fatura, com o valor exato dimensionado pela fiscalizagdo, com base no
Instrumento de Medicdo de Resultado (IMR), ou instrumento
substituto.

18.3.6. O recebimento provisério ou definitivo do objeto ndo exclui a
responsabilidade da Contratada pelos prejuizos resultantes da incorreta
execugao do contrato, ou, em qualquer época, das garantias concedidas e
das responsabilidades assumidas em contrato e por forgca das disposicoes
legais em vigor.

18.3.7. Os servicos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte,
quando em desacordo com as especificagdes constantes neste Termo de
Referéncia e na proposta, devendo ser corrigidos/refeitos/substituidos no
prazo fixado pelo fiscal do contrato, as custas da Contratada, sem prejuizo
da aplicacado de penalidades.

19. DO PAGAMENTO:

19.1. O pagamento serd efetuado através do Sistema Integrado de
Administragdo Financeira - SIAFI/MG, por meio de ordem bancéria emitida por
processamento eletronico, a crédito do beneficidrio em um dos bancos que o
fornecedor indicar, no prazo de até 30 (trinta) dias corridos, contados a partir
da data final do periodo de adimplemento a que se referir, com base nos
documentos fiscais devidamente conferidos e aprovados pela CONTRATANTE.

19.2. Para efeito de pagamento, a CONTRATADA encaminhard a
CONTRATANTE, apds a execugao do objeto, a respectiva nota fiscalffatura,
acompanhada do relatério da execucdo do obieto do periodo a aue o pacamento
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se referir, bem como, demais documentos necessdrios para a efetiva
comprovagdo da execugdo do objeto, se houver.

19.3. A Administracdo receberd o Documento Auxiliar da Nota Fiscal
Eletronica (DANFE) juntamente com o objeto e devera realizar a verificacdo da
validade da assinatura digital e a autenticidade do arquivo digital da NFs-e (o
destinatério tem a disposicdo o aplicativo “visualizador”, desenvolvido pela
Receita Federal do Brasil) e a concessdo da Autorizacdo de Uso da NFs-g,
mediante consulta eletrénica a Secretaria da Fazenda o Portal Nacional da NFs-e.

19.4. O pagamento da Nota Fiscal fica vinculado a prévia conferéncia pelo
gestor.
19.5. As Notas Fiscais que apresentarem incorregdes serdo devolvidas a

CONTRATADA e o0 prazo para o pagamento passara a correr a partir da data da
reapresentacao do documento considerado valido pela CONTRATANTE.

19.6. Ocorrendo atraso de pagamento por culpa exclusiva da
Administragao, o valor devido serd atualizado financeiramente, entre as datas do
vencimento e do efetivo pagamento, de acordo com a variagdo do Sistema
Especial de Liquidagao e Custddia - SELIC.

19.7. A CONTRATADA deve garantir a manutengdo dos requisitos de
habilitagdo previstos no Edital.

19.8. Eventuais situagcbes de irregularidades fiscal ou trabalhista da
CONTRATADA nao impedem o pagamento, se o objeto tiver sido executado e
atestado. Tal hipétese ensejard, entretanto, a adogdo das providéncias tendentes
ao sancionamento da empresa e rescisao contratual.

20. DO CONTRATO:

20.1. Encerrado o procedimento licitatério, o representante legal do
licitante declarado vencedor serd convocado para firmar o termo de contrato,
aceitar ou retirar o instrumento equivalente, de acordo com os art. 62, da Lei
8.666/93 e art. 42, XXI, da Lei 10.520/2002.

20.2. O contrato tem vigéncia por 24 (vinte e quatro) meses, a partir da
publicacdo de seu extrato no Didrio Oficial do Estado de Minas Gerais, podendo
ser prorrogado por idéntico periodo até o limite maximo de 48 (quarente e oito)
meses, mediante celebragdo de termos aditivos, conforme dispde o art. 57, IV da
lei n.2 8.666/93.

21. . PRQCEDIMENTOS DE FISCALIZACAO E GERENCIAMENTO DA
RELACAO JURIDICA:
21.1. Atendendo as exigéncias contidas no inciso Ill do art. 58 e §§ 12 e 29,

do artigo 67 da Lei n2 8.666 de 1993, serd designado pela autoridade
competente, agente para acompanhar e fiscalizar o contrato, como
representante da Administracao.

21.2. Em caso de eventual irregularidade, inexecugdo ou desconformidade
na execugao do contrato, o agente fiscalizador dara ciéncia a CONTRATADA, por
escrito, para adogdo das providéncias necessdrias para sanar as falhas
apontadas.

21.3. A fiscalizagdo de que trata esta cldusula ndo exclui, nem reduz a
responsabilidade da CONTRATADA por quaisquer irregularidades, inexecugdes ou
desconformidades havidas na execucdo do objeto, af incluidas imperfeicbes de
natureza técnica ou aquelas provenientes de vicio redibitério, como tal definido
pela lei civil.

21.4. O CONTRATANTE reserva-se o direito de rejeitar, no todo ou em
parte, o objeto da contratagdo, caso o mesmo afaste-se das especificagcbes do
Edital, seus anexos e da proposta da CONTRATADA.

21.5. Constatada a ocorréncia de descumprimento total ou parcial de
contrato, que possibilite a aplicagdo das sangdes previstas neste instrumento,
deverdo ser observadas as disposicdes do art. 40 (e seguintes) do Decreto
Estadual n® 45.902, de 27 de janeiro de 2012.

21.6. As decisbes e providéncias que ultrapassarem a competéncia do
Fiscal do Contrato serdo encaminhadas a autoridade competente da
CONTRATANTE para adogdo das medidas convenientes, consoante disposto no §
29 do art. 67, da Lei n?.8.666/93.

21.6.1. Caberd ao gestor os controles administrativos/financeiros
necessarios ao pleno cumprimento do contrato.

22. DAS GARANTIAS:
22.1. GARANTIA FINANCEIRA DA EXECUCAO:

22.1.1. O adjudicatério prestara garantia de execucdo do contrato, nos
moldes do art. 56 da Lei n? 8.666, de 1993, com validade durante a
execugao do contrato e por 90 (noventa) dias apés o término da vigéncia
contratual, em valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total
do contrato.

22.1.2. No prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, prorrogdveis por igual
periodo, a critério do contratante, contados da assinatura do contrato, a
contratada deverd apresentar comprovante de prestagdo de garantia,
podendo optar por caugéo em dinheiro ou titulos da divida publica, seguro-
garantia ou fianga bancéria.

22.1.2.1. A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo da
garantia acarretard a aplicagdo de multa de trés décimos por cento por
dia (0,3%), até o trigésimo dia de atraso, do valor total do contrato.

22.1.2.2. O atraso superior a 30 (trinta) dias autoriza a
Administragdo a promover a rescisao do contrato por
descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas,
conforme dispdem os incisos | e Il do art. 78 da Lein. 8.666 de 1993.

22.1.3. A garantia assegurard, qualquer que seja a modalidade
escolhida, o pagamento de:

22.1.3.1. prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do
contrato e do ndo adimplemento das demais obrigagdes nele previstas;

22.1.3.2. prejuizos diretos causados a Administragdo decorrentes
de culpa ou dolo durante a execugdo do contrato;

22.1.3.3. multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Administragao
a contratada; e

22.1.3.4. obrigagdes trabalhistas e previdencidrias de qualquer
natureza e para com o FGTS, ndo adimplidas pela contratada, quando
couber.
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22.2. GARANTIA DO PRODUTO/SERVICO: FABRICANTE, GARANTIA
LEGAL OU GARANTIA CONVENCIONAL

22.2.1. Garantia legal estabelecida pelo Cddigo de Defesa do
Consumidor (CDC) de (30 dias - produtos ndo-duraveis); (90 dias -
produtos durdveis) a partir da data de recebimento do produto, sem
prejuizo de outra garantia complementar fornecida pelo licitante/fabricante
em sua proposta comercial.

23. DA VISTORIA TECNICA:

23.1. Fica facultado aos interessados em participar desta licitagdo, realizar
visita técnica, em qualquer uma das Unidades UAI descritas neste projeto, a fim
de certificar-se plenamente das seguintes situacdes em cada UAI:

a) Dimensao do ambiente de atendimento;

b) Situagcdo geral das instalagdes elétricas e ldgicas da unidade;
c) Ponto de fixagao do Painel TV;

d)Ponto de instalagdo do Médulo Emissor de Senhas;

e) Ponto de instalagdo dos Terminais fisicos dos atendentes;

f) Pontos de instalagdo dos Terminais de avaliagdo;

g) Certificagdo da quantidade de guichés de atendimento;
h)Anélise dos computadores utilizados pelos atendentes;

i) Demais caracteristicas, equipamentos e elementos que julgarem
pertinentes pera a correta implantag&o da Solugao.

23.2. As visitas técnicas as Unidades poderdo ser realizadas em até 1 (um)
dia Util antes da data fixada em edital para a abertura da sessdo do pregdo,
devendo ser agendada pelos interessados, com no minimo 1 (um) dia de
antecedéncia através do telefone: (031) 98782-1418 ou através do enderego
eletronico: aparecida.siva@planejamento.mg.gov.br com cépia para
danilo.freitas@planejamento.mg.gov.br.

23.3. Mesmo ndo havendo visita, a proposta vincula o respectivo licitante,
ficando claro que ndo serd aceito, sob nenhuma hipdtese, a intencdo do licitante
em alegar posteriormente desconhecimento das circunstancias em que deverao
ser executados os servigos ora licitados, sob pena de aplicacdo das penalidades
legais por inexecugao ou por descumprimento do contrato.

24. DA SUBCONTRATACAO:

E vedado & CONTRATADA subcontratar total ou parcialmente o fornecimento ora

ajustado.

25. OBRIGACOES ESPECIFICAS DAS PARTES:

25.1. DA CONTRATADA:

25.1.1. Prestar os servicos nas quantidades, prazos e condicdes
pactuadas, de acordo com as exigéncias constantes neste documento.
25.1.2. Emitir faturas no valor pactuado, apresentando-as ao
CONTRATANTE para ateste e pagamento.
25.1.3. Atender prontamente as orientagdes e exigéncias inerentes a
execugao do objeto contratado.
25.1.4. Reparar, remover, refazer ou substituir, as suas expensas,

no todo ou em parte, os servicos efetuados em que se verificarem vicios,
defeitos ou incorregbes resultantes da execugao ou dos servigos
empregados, no prazo fixado pelo fiscal do contrato.

25.1.5. Assegurar ao CONTRATANTE o direito de sustar, recusar,
mandar desfazer ou refazer qualquer servigo/produto que nao esteja de
acordo com as normas e especificagbes técnicas recomendadas neste
documento.

25.1.6. Assumir inteira responsabilidade pela prestacdo dos servigos,
responsabilizando-se por eventual transporte, acondicionamento e
descarregamento dos materiais necessarios a prestagdo, se houver.

25.1.7. Executar os servigos conforme especificagdes deste Termo de
Referéncia e de sua proposta, com a alocacao dos empregados necessarios
ao perfeito cumprimento das cldusulas contratuais, além de fornecer e
utilizar os materiais e equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios,
na qualidade e quantidade minimas especificadas neste Termo de Referéncia
e em sua proposta.

25.1.8. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da
execugdo do objeto, bem como por todo e qualquer dano causado ao
Estado ou a entidade estadual, devendo ressarcir imediatamente a
Administracdo em sua integralidade, ficando a Contratante autorizada a
descontar da garantia, caso exigida no edital, ou dos pagamentos devidos a
Contratada, o valor correspondente aos danos sofridos.

25.1.9. Responsabilizar-se pela garantia dos materiais empregados na
prestagdo dos servicos, dentro dos padrdes adequados de qualidade,
seguranga, durabilidade e desempenho, conforme previsto na legislagdo em
vigor e na forma exigida neste termo de referéncia.

25.1.10.  Responsabilizar-se pelos encargos trabalhistas, previdenciarios,
fiscais e comerciais resultantes da execugdo do objeto deste Termo de
Referéncia.

25.1.11. Nao transferir para o CONTRATANTE a responsabilidade pelo
pagamento dos encargos estabelecidos no item anterior, quando houver
inadimpléncia da CONTRATADA, nem onerar o objeto deste Termo de
Referéncia.

25.1.12. Manter, durante toda a execugdo do objeto, em compatibilidade
com as obrigagdes por ele assumidas, todas as condi¢cdes de habilitagdo e
qualificagdo exigidas na licitagdo.

25.1.13. Manter preposto, caso necessario, aceito pela Administragdo,
para representé-lo no local da execucdo do objeto contratado.

25.2. DA CONTRATANTE:

25.2.1. Exercer o acompanhamento e a fiscalizagcdo dos servicos, por
servidor especialmente designado, anotando em registro préprio as falhas
detectadas, indicando dia, més e ano, bem como o nome dos empregados
eventualmente envolvidos, e encaminhando os apontamentos a autoridade
competente para as providéncias cabiveis.
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25.2.2. Exigir o cumprimento de todas as obrigacdes assumidas pela
Contratada, de acordo com as cldusulas contratuais e os termos de sua
proposta

25.2.3. Rejeitar, no todo ou em parte os servicos prestados, se
estiverem em desacordo com a especificagao e da proposta comercial da
CONTRATADA.

25.2.4. Notificar a Contratada por escrito da ocorréncia de eventuais
imperfeicdes, falhas ou irregularidades constatadas no curso da execugdo
dos servigos, fixando prazo para a sua corregdo, certificando-se que as
solugdes por ela propostas sejam as mais adequadas.

25.2.5. Conceder prazo de 03 (trés) dias Uteis, ap6s a notificagdo, para
a CONTRATADA regularizar as falhas observadas.
25.2.6. Prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser

solicitados pela CONTRATADA.
25.2.7. Aplicar a CONTRATADA as sangdes regulamentares.

25.2.8. Exigir o cumprimento dos recolhimentos tributarios, trabalhistas
e previdenciarios através dos documentos pertinentes.

25.2.9. Disponibilizar local adequado para a prestagdo do servigo, caso
necessario.

26. SANGCOES ADMINISTRATIVAS

26.1. A CONTRATADA que cometer qualquer das infragdes, previstas na
Lei Federal n? 8.666, de 21 de junho de 1993, na Lei Federal n? 10.520, de 17 de
julho de 2002, Lei Estadual n.2 14.167, de 10 de janeiro de 2002 e no Decreto
Estadual n2. 45.902, de 27 de janeiro de 2012, e no Decreto Estadual n® 48.012,
de 22 de julho de 2020, ficarad sujeita, sem prejuizo da responsabilidade civil e
criminal, as seguintes sangodes:

26.1.1. adverténcia por escrito;
26.1.2. multa de até:

26.1.2.1. 0,3% (trés décimos por cento) por dia, até o trigésimo dia
de atraso, sobre o valor do objeto ndo executado;

26.1.2.2. 10 % (dez por cento) sobre o valor da nota de empenho
ou do contrato, em caso de recusa do adjudicatério em efetuar o
reforgo de garantia financeira de execugdo exigida ou por ocasido da
prorrogagao;

26.1.2.3. 20% (vinte por cento) sobre o valor do objeto apds
ultrapassado o prazo de 30 dias de atraso, ou no caso de nao
entregado objeto, ou entrega com vicios ou defeitos ocultos que o
torne impréprio ao uso a que é destinado, ou diminua-lhe o valor ou,
ainda fora das especificagdes contratadas;

26.1.2.4. 2 % (dois por cento) sobre o valor total do contrato ou
instrumento equivalente, em caso de descumprimento das demais
obrigagdes contratuais ou norma da legislagado pertinente.

26.1.3. Suspensdo do direito de participar de licitagdes e impedimento
de contratar com a Administragao, pelo prazo de até 2 (dois)anos;

26.1.4. Impedimento de licitar e contratar com a Administragéo Publica
Estadual, nos termos do art. 72 da lei 10.520, de 2002;

26.1.5. Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a
Administragéo Publica;

26.2. A sangdo de multa poderd ser aplicada cumulativamente as demais
sancgdes previstas nos itens 26.1.1, 26.1.3, 26.1.4, 26.1.5.

26.3. A multa serd descontada da garantia do contrato, quando houver,
e/ou de pagamentos eventualmente devidos pelo INFRATOR e/ou cobrada
administrativa e/ou judicialmente.

26.4. A aplicagéo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-& em
processo administrativo incidental apensado ao processo licitatério ou ao
processo de execucdo contratual origindrio que assegurard o contraditério e a
ampla defesa a CONTRATADA, observando-se o procedimento previsto no
Decreto Estadual n®. 45.902, de 27 de janeiro de 2012, bem como o disposto na
Lei 8.666, de 1993 e Lei Estadual n? 14.184, de 2002.

26.5. A autoridade competente, na aplicagdo das sangOes, levard em
consideragao a gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena,
bem como o dano causado a Administragdo, observado o principio da
proporcionalidade.

26.5.1. N&o serdo aplicadas sangdes administrativas na ocorréncia de
casos fortuitos, forca maior ou razdes de interesse publico, devidamente
comprovados.

26.6. A aplicacdo de sangbes administrativas ndo reduz nem isenta a
obrigacdo da CONTRATADA de indenizar integralmente eventuais danos
causados a Administragdo ou a terceiros, que poderdo ser apurados no mesmo
processo administrativo sancionatério.

26.7. As sangdes relacionadas nos itens 26.1.3, 26.1.4 e 26.1.5 serdo
obrigatoriamente registradas no Cadastro de Fornecedores Impedidos de Licitar
e Contratar com a Administracdo Publica Estadual ~-CAFIMP e no Cadastro Geral
de Fornecedores no ambito da administracéo direta, autérquica e fundacional do
Poder Executivo de Minas Gerais - CAGEF.

26.8. As sangdes de suspensao do direito de participar em licitagbes e
impedimento de licitar e contratar com a Administracdo Publica poderdo ser
também aplicadas aqueles que:

26.8.1. Retardarem a execugdo do objeto;
26.8.2. Comportar-se de modo inidéneo;

26.8.2.1. Considera-se comportamento inidoneo, entre outros, a
declaragéo falsa quanto as condigées de participagdo, quanto ao
enquadramento como ME/EPP ou o conluio entre os licitantes, em
qualquer momento da licitagdo, mesmo apds o encerramento da fase
de lances.

26.8.3. Apresentarem documentacgao falsa ou cometerem fraude fiscal.

26.9. Durante o processo de aplicagao de penalidade, se houver indicios de
prética de infragdo administrativa tipificada pela Lei Federal n? 12.846, de 2013, e
pelo Decreto Estadual n? 46.782, de 2015, como ato lesivo a administragdo
publica nacional ou estrangeira, cépias do processo administrativo necessarias a
apuragdo da responsabiidade da empresa deverdo ser remetidas a
Controladoria-Geral do Estado, com despacho fundamentado, para ciéncia e
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decisdo sobre a eventual instauragdo de investigagdo preliminar ou Processo
Administrativo de Responsabilizacdo -PAR.

27.
27.1.

imediatamente apds o encerramento do envio de lances.

ANEXO 1

Quantitativos de Itens:
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O custo estimado da contratagdo serd tornado publico apenas e

2
° Jd
£ g ol z| £
item £ = El= o 12 |z . Qte. De Itens
= ol | £ HEIE £ 5 = S é £ 8 gl.l3 (Total)
AEHEHEEEEE R E R HHE R R
Z|E|B|EIEIE|2|z|8|£|2|5|5|=| | 8| E|¢c| g 8|25 2 &=la 2% lzelcs
S E|E 55 8|8)5|8 A =2 B g e|Sf EBEISes |GG 888
Sistema Integrado Gestdo de Atendimento i,0|0¢jojojofofofojojojojojojoe|ojojojojojojojojojojojofofojOo]0 1
@ Licenga Software Guich& de Atendimento (Presencial/Virtual) 0]16|15)34|11|35|18(19(16|23| 6 |15|30(15 10|10 |14 12|15 |16)|20)19|23|131|31|18/25(25(27 36|10 695
'n_j Licenga Software Configurador - OLAP oj1j1j1 1)1 j1f1f1j1j1 1|11 j1j1j1 )1 |1 j1)1)j1 1|1 )11 )1f1f1]1]1 30
= Licenga Software Supervisdo Web, Mobile e Local 0[3]|3[4a]4]|4 4 3(3|4|3|6|3|4a|6|3|4[al2]|a|19(a|4|a|a]a]|5]2 128
% Licenga Software Tela de Situagio 1j]0j0]|0 cfofofo|o)|)0|O0f0DjO0jO|]0|O0|O0| O oc|jofo|jojofojojOojOofO|1]|0 2
w Licenga Software Termial Multiavaliagio 0]16|15|34|11|35|18(19(16|23 | 6 |15|30|15 10|10 |14 12|15 |16)|20)|19|23|131|31|18/25(25(/27 36|10 695
Licenga Terminal Emissor de Senhas 0|j2|2|6|1|6|3|3|3]|6|2[3|5]|2]3 2]13]3 3 3|3[3|4]16[(3)3]|3]|3[4a]|6]|2 111
%PainéisLCD/LED32”(TV,SupOr‘tEECPU} jo0jojojo)jofofofojo0o)jojojojoj,oejojojojojojojojo|/s8|ojojofofojoja0 8
= |Painéis LCD/LED 42" (TV, suporte e CPU) /3|2|j0)3)0|/2(f0f0|3)0)0|JOj0O|3|0)]2)1|2]|]3|0)J1|0|6|0jJO|j0OfOfOjO]|QO 31
E Nodulor Emissor de Senhas/Triagem o|1|2|o0o|1|0o|2|0fo0o|2|0|0fO0|O]|2|0f2|1]|2|2|0|2|0|W0|0fO0|O0|0O|D|O]|O 29
T |Terminal de Multiavaliagio 0|16|15|0 110 |18(0f0O|23|0|0O|O|0O|10| 0 |14|12|15|16|0|19| 0 (131|000 fO0fO]O]|O 300
ANEXO Il - DOS ENDERECOS DAS UAIS
Enderecos:
Unidade Cidade Endereco
UAI CA Belo Horizonte Rodovia Papa Jofo Paulo 11, 4001 - Prédio Gerais — 22 andar/Bairro Serra Verde. Belo Horizonte MG. CEP: 31.630-901.
UAIARA(;UAi Araguai Rua das Horténsias, 220, Bairro Nova Terra, Araguai— MG CEP: 39.600-000
UAI BARBACENA Barbacena Rua Silva Jardim, 340, Bairro: Boa Morte - Barbacena/MG — CEP: 36.201-004
UAI CARATINGA Caratinga Avenida Presidente Tancredo Neves, 727, Bairro José Moyses Nacif. Caratinga- MG. CEP: 35.300-601

UAI CORONEL FABRICIANO

Coronel Fabriciano

Av. Pedro Nolasco, 425, Bairro: Centro Coronel Fabriciano/MG - CEP: 35.171.300

UAI DIVINOPOLIS Divindpolis Rua Goias, 206, Bairro: Centro - Divindpolis MG - CEP: 35500-001
UAI LAVRAS Lavras Praga Monsenhor Domingos Pinheiro, 79, Bairro: Centro Lavras - MG. CEP: 37.200-000
UAI MURIAE Muriaé Avenida Juscelino Kubitscheck, 1377.— Bairro Centro Muriaé MG - CEP: 36880-000
UAI PARACATU Paracatu Praga Adelmar da Silva Neiva, 147, Bairro Centro - Paracatu MG - CEP: 38.600-138
UAI PASS0S Passas Rua, dos Engenheiros, n2 199, Bairro. Belo Horizonte, Passos MG. CEP: 337900-020

UAI PATOS DE MINAS

Patos de Minas

Rua José de Santana, 1307 - Bairro Centro. Patos de Minas MG. CEP: 38.700-052

UAI PONTE NOVA

Ponte Nova

Av.Abdalla Felicio, 68 - Centro - Ponte Nova-MG - CEP:35430-028

UAI PRACA SETE Belo Horizonte Av. Amazonas, 530, Bairro: Centro, Belo Horizonte MG - CEP: 30.180-000
UAI BARREIRO Belo Horizonte Av. Afonso Vaz de Melo, 465, Piso 4 —Via Shopping Barreiro —BH /MG - CEP: 30.640.070

UAI CONTAGEM Contagem Av. Severino Ballesteros Rodrigues,850, Lj 3002 Piso L3 —Shopping Contagem.Cabral — Contagem- MG CEP: 32.110-005
UAI CURVELO Curvelo Rua Engenheiro Carlos Mata Machado, 299 Centro - Curvelo /MG - CEP: 35790-180

UAI DIAMANTINA Diamantina Rua Antanio Olinto, 117, Centro Diamantina /MG - CEP: 39.100.000
UAI IPATINGA Ipatinga |Av. Macapd 665 Veneza 1 Ipatinga —MG CEP 35164-253

UAI POCOS DE CALDAS

Pogos de Caldas

Rua XV de Novembro, 386 —Centro Pogos de Caldas - MG CEP: 37.701 - 038

UAI POUSO ALEGRE

Pouso Alegre

Av. Jodo Beraldo 242 - Centro Pouso Alegre - MG CEP: 37550-080

UAI SETE LAGOAS

Sete Lagoas

Rua Cachoeira da Prata, 473 Bairro: Canaan Sete Lagoas /MG - CEP: 35.700-318

UAI SA0 JOAQ DEL REI

So Jodo Del Rei

Av. Josué de Queiroz, n? 310 Matosinhos —S&o Jodo del-Rei-MG CEP: 36305-146

UAI SAO SEBASTIAQ DO PARAISO

530 Sebastido do Paraisg Av. Oliveira Rezende, 698, Centro — A0 SEBASTIAO DO PARAISO /MG CEP: 37.950-000

UAITEQFILO QTONI Tedfilo Otoni Av. Alfredo S3, 2221 —Jd. das Acdcias Mix Shopping Tia Teca Tedfilo Otoni —MG CEP: 39804-000
UAI UBERABA Uberaba Av. Leopoldino de Oliveira, 5100 - P1 - Praga Uberaba Shopping - Lj37. Vila Olimpica - Uberaba - MG - CEP: 38066-015
UAI VENDA NOVA Belo Horizonte Av. Cristiano Machado, 11.833 PISO L2 -G4 — Shopping Estagdo Venda Nova —BH /MG - CEP: 31.744.007
UAIITABIRA Itabira Avenida das Rosas, 410, Bairro 530 Pedro - Itabira/MG. CEP: 35.900-117
UAI FELICIO DOS SANTOS Felicio dos Santos  |Praga Sagrado Corag8o de Jesus, 14 - Centro - Felicio dos Santos/MG. CEP: 39.180-000
UAIVICOSA Vigosa Rua dos Estudantes, 200 A - Centro - Vigosa/MG. CEP: 36.570-081
UAI LEOPOLDINA Leopoldina Rua 27 de Abril, 428, Centro - Leopoldina/MG. CEP: 36.700-000
UAI FRONTEIRA Fronteira Avenida Minas Gerais, n.2 141, Centro, Fronteira/MG CEP 38.230-000

ANEXO 11l - REQUISITOS TECNICOS DOS EQUIPAMENTOS COMPONENTES
DA SOLUCAO DE MONITORAMENTO E GESTAO ONLINE DO FLUXO DE

ATENDIMENTO

1 |EMISSOR DE SENHAS

Impressora térmica

1.1

suporte aos Usuarios dos Pontos de Atendimento:

Papel térmico em bobina, 80 mm;

Corte por comando automatico, parcial e total;

Caracteres especiais da lingua portuguesa, inclusive acentos;

Este equipamento deve ser composto de médulos fisicos separados ouem

maédulo Unico (monobloco). Deve prover os seguintes dispositivos minimos para o pleno

Impresséo de Cédigo de Barras ou QR CODE de acordo com os padrdes estabelecidos pela
Federag&o Brasileira dos Bancos (Febraban);

Indicador luminoso de falta de papel; Dispositivo programavel emissor de audio;

Interface de comunicacéo Ethernet RJ45 10/100, sem adocéo de dispositivo fisico de
converséo; Fonte de alimentag&o interna ou externa, 100 a 240 Vac, 60Hz;

Documento assinado por meio de certificado digital, conforme disposicdes contidas na Medida Proviséria 2200-2/2001, na Resolucdo n.02/2012 e na Decisdo Normative
n.05/2013. Os normativos mencionados e a validade das assinaturas poderao ser verificados no endere¢co www.tce.mg.gov.br, codigo verificador n. 2359282



Cadigo Braile impresso na membrana do teclado. O CONTRATANTE deve fornecer os
termos de cada tecla ou fungéo;

A pintura de acabamento deve disponibilizar resisténcia ao uso, conforme a fungéo deste
dispositivo. Ndo sera aceito pintura sobre base plastica ou resina, ou que ndo ofereca a
resisténcia minima para esta aplicagdo. A cordo acabamento devera ser indicada pela
CONTRATANTE a CONTRATADA;

Cabo com comprimento minimo de 2 m.

Fica a critério da CONTRATADA disponibilizar emissores de senha com teclado tipo TOUCH
SCREEN atendendo critérios de usabilidade de diversas idades e diferentes tipos de
deficiéncias.

2 PAINEL DE CHAMADA DE SENHAS

O equipamento deve ser composto de um Unico bloco fisico para acomodagéo de todos os
seus dispositivos eletronicos. Deve prover de dispositivos para a execucéo de todas as
ffuncionalidades previstas por este documento, relativas a chamada de senha do Usuério
que espera pelo atendimento, além da projegdo controlada de informagdes programaveis,
la critério do CONTRATANTE. Estes dispositivos minimos séo:

2.1

Monitor de projecéo de contelidos

Tela com tecnologia LED;

Tamanho, no minimo, de 32" polegadas e maximo de 42" polegadas;
b 1.1] Interface de entrada para sinal tipo HDMI;

Fonte de alimentagdo interna, sem a necessidade de adaptadores externos. Voltagem entre|
100 e 240 Vac, 60 Hz;

Captura de TV Digital de sinal aberto;
2.1.2| Compativel para o padréo brasileiro ISDB-T; Alimentacéo via interface USB 2.0;

Interface para receber antena de sinal digital;

Controlador e processador de funcdes

CPU dual core 2GHz ou superior;
Meméria cache 2MB ou superior;
Meméria principal 2GB ou superior;
HD 80 GB ou superior;

Interface de saida de video, tipo HDMI;
2.1.3 Interface tipo USB 2.0, para audio externo;

Interface tipo USB 2.0, para dispositivo de captura de TV digital de sinal aberto (ISDB-T
Brasileiro);

Fonte de alimentacédo interna, sem a necessidade de adaptadores externos. Voltagem entre
100 e 240 Vac, 60 Hz. Plug compativel com o novo padréo brasileiro, sem adaptador;

Gabinete do tipo slim, com espaco para todos os dispositivos previstos;

Sistema operacional Windows ou Linux;

Deve acompanhar suporte para a fixagdo em parede, pilastras, teto ou chao, conforme for a
necessidade especffica de cada Unidade de Atendimento. Este suporte deve permitir os
lajustes necessarios para que o monitor seja  posicionado de forma otimizada e confortavel
para os observadores na area de atendimento de espera da Unidade.

2.1.4

3 TERMINAL DE MULTI-AVALIACAO

Este equipamento deve ser composto de um Unico bloco fisico para acomodagéo de todo
os seus dispositivos  eletronicos. Deve prover dispositivos para a execucéo de todas as
funcionalidades previstas por este documento relativas & interface fisica operacional
disponibilizada para o registro das avaliagdes do Usuario que buscar servico em uma das
Unidades de Atendimento do CONTRATANTE.

3.1 |Estes dispositivos minimos devem ser:

3.1.

[

Visorde LCD

Teclado
Tipo membrana com calota metélica;

Teclas com legendas impressas para a qualificagéo da qualidade das avaliagdes e teclas
com fungdes complementares com qualificacdo das respostas de 1 a 4.

3.1.2

3.1.

w

Indicador luminoso de terminal disponivel.

3.1.4 |Indicador sonoro tipo beep para confirmagéo das operacdes de avaliagéo pelo usuario.

Cadigo Braile impresso na membrana do teclado. O CONTRATANTE deve fornecer os

3-1.5 termos de cada tecla ou fungéo.
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3.1.

(2}

Interface tipo USB 2.0, sem adog&o de dispositivo fisico de converséo.

3.1.7

IAlimentacdo apenas pela interface USB, sem utilizagéo de fonte auxiliar, interna ou externa.

3.1.8

Equipamento tipo plug and play sem necessidade de instalagio de software no terminal de
atendimento.

3.1.9

Cabo de interligagéo, tipo USB 2.0, com comprimento minimo de 1,5 m.

3.1.10

Anteparo mecanico para garantir o sigilo das operacdes de avaliagéo pelo Cidadéo e

perante o Atendente.

3.1.11

A pintura de acabamento deve garantir resisténcia ao uso, conforme a fungao deste
dispositivo. Ndo sera aceita pintura sobre base plastica ou resina, ou que néo ofereca a
resisténcia minima para esta aplicagdo. A cor do acabamento devera ser indicada pela
ICONTRATANTE a CONTRATADA;

3.1.12

A face frontal deste equipamento deve dispor a integra do layout personalizado e
previamente aprovado pela CONTRATANTE;

Layout, incluindo disposigéo de logos; Teclas;
Cédigo Braile;

Cores, até 4 (quatro).

ANEXO IV - CRONOGRAMA DE IMPLANTACAO

Cronograma de Implantagao

Prazo (Em dias Corridos

Médulos

Requisitos (Itens)

apos assinatura do
Contrato)

Entrega

Entrega de
Equipamentos

Anexo Ill

15

Instalagao
dos

Anexo Il

20 ou conforme
agendamento com a

Equipamentos CONTRATANTE

Instalagcéo e

Configuragao Modulo |

30

Modulo 11 45

5.7,5.12,5.13,

Modulo Ii 5.14, 5.15

60

Colocar o
sistema em
producao

Sistema Todos 60

ANEXO V - LINK DE DADOS:

Unidade Link em MBps

UAIARACUAI
UAI BARBACENA
UAI CARATINGA
UAI CORONEL FABRICIANO
UAI DIVINOPOLIS
UAI LAVRAS
UAI MURIAE
UAI PARACATU
UAI PASSOS
UAI PATOS DE MINAS
UAI PONTE NOVA
UAI PRACA SETE
UAI BARREIRO
UAI CONTAGEM
UAI CURVELO
UAI DIAMANTINA
UAI IPATINGA
UAI POCOS DE CALDAS
UAI POUSO ALEGRE
UAI SETE LAGOAS
UAISAD JOAQ DELREI
UAI S0 SEBASTIA0 DO PARAISO
UAI TEOFILO OTONI
UAI UBERABA
UAI VENDA NOVA
UAI ITABIRA
UAI FELICIO DOS SANTOS
UAI VICOSA
UAI LEOPOLDINA
UAI FRONTEIRA

[SRESEISATSE ISAFN Eoy PR EXN (XY X1

=
o

R Rl RN R RN RN FoR R

ANEXO VI - QUANTITATIVOS DE ATENDIMENTOS - REFERENCIA: 2019
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RELATORIO ATENDIMENTOS UAI
feréncia: 2019
Ne UNIDADES ATENDIMENTOS
Total Media

1 UAICA - -
2 Aracuai 52.100 4342
3 Barbacena 116.006 9.667
4 Barreirg 217.717| 18.143
5 Caratinga 104.109| 8.676
6 Coronel Fabriciano 11204 9337
7 Contagem 150.209| 12.517
8 Curvelo 66,277 5.523
9 Diamantina 33.404 2784
10 |Divinépolis 189.939| 15.828
11 |lpatinga 139.827) 11.652
12 |lavras 77.976 6.498
13 |Muriaé 107.360| 8.847
14 |Paracatu 105.325 8777
15 |Passos 117.186) 9.766
16 |Patos de Minas 125.348| 10.446
17 |Pogos de Caldas 111246, 8557
18 |Ponte Nova 90.556 7.546
19  |Pouso Alegre 92,607 7.124
20 |Praca Sete 1.469.170| 122431
21 |SEo Sebastido do Paraiso 50.830 4.236
22 |Sete lagoas 115.856 9.655
23 |58oJodo Del Rei 58.084 4.840
24 |Tedfilo Otoni 104.867| 8.747
25 |Uberaba 133.570| 11131
26 |Venda Nova 281.364| 23.447
27 |Itsbira - -
28 |Felicio dos Santos
29 |Vigosa
30 |Leopoldina
31 |Fronteirs - -

SOMA 3.952.308 14.025

ANEXO VII - DOS SERVICOS

Os senvicos listados neste anexo séo referenciais e podem ou ndo existir em todas as unidades
listadas acima.

Esta listagem ndo exclui a possibilidade de inser¢c@o de novos servigos ou exclusdo de servicos
existente.

ISERVICOS UAI- ORGAOS

BANCO DO BRASIL - BB

1 [Outros Pagamentos

2 [Pagamento DAE

TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL - TR.E

1 |Alistamento Eleitoral

2 |Atualizagdo Dados Eleitor

3 [Certiddo Crime Eleitoral

4 [Certiddo Filiagdo Partidaria

5 [Certiddo Negativa Alistamento

6 |Certiddo Quitacéo Eleitoral

7 |[Emissédo Multa

8 |Recadastramento Biométrico

9 [Requerimento Justificativa

10 [Requerimento Quitacdo Portadores Necessidades Especiais

11 |Requerimento Regularizacéo Eleitoral

12 [Segunda Via Titulo Eleitor

1

w

ITransferéncia Titulo Eleitor

14 |Voto em Transito

INSTITUTO DE PREVIDENCIA DOS SERVIDORES DO ESTADO DE MINAS GERAIS -
IPSEMG

1 |Cadastro - Atualizagido Dados

2 |Cadastro - Certiddo Dependente

3 |Cadastro - Consulta Caréncia
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4 [Cadastro - Copia Processo

5 |Cadastro - Documentacdo Complementar

6 [Cadastro - Exclusédo Dependente

7 |Cadastro - Inclusdo Dependente Direto

8 |Cadastro - Informag&o Solicitag&o Anterior

9 [Cadastro - Informe Contribuicdo Sautde

10 |Cadastro - Orientacédo Cadastro Assisténcia Saude

11 [Cadastro - Processo Inclusdo Dependente Especial*

12 [Cadastro - Recurso Administrativo

13 |Cadastro - Registro Obito Servidor/Dependente

14 |Cadastro - Renovagéo Dependente Especial

15 |Cadastro - Retorno Assisténcia Saude

16 |Cadastro - Segunda Via Cartdo

17 |Cadastro Fornecedor SEPLAG

18 [Dear - Carta Hipoteca

19 |Dear - Certiddo Negativa Débito

20 |Dear - Certiddo Tempo Contribuigdo

21 [Dear - DAE Contribuicdo Saude

22 |Dear - Informacao Solicitagdo Anterior

23 [Dear - Revisdo Contribui¢ao Salde

24 |Geas - Auxilio Financeiro Funeral

25 [Geas - Auxilio Financeiro Natalidade

26 |Geas - Coparticipacdo Assisténcia Saude

27 |Geas - Declaragéo Vinculo Assisténcia Saude

28 [Geas - Documentacdo Complementar

29 [Geas - Informag&o Solicitacdo Anterior

30 [Geas - Recurso Administrativo

31 |Geas - Reembolso Médico

32 [Geas - Restituicdo Contribuicdo Saude

33 |Geas - Revisdo Caréncia Satde

34 [Geas - Revisdo Coparticipagao

35 [Penséo - Atualizagéo Dados

36 [Penséo - Atualizagéo Valores

37 [Penséo - Cancelamento Pensionista

38 |Penséo - Certiddo Dependente

39 [Penséo - Copia Processo

40 |Penséo - Demonstrativo Pagamento

41 |Penséo - Dendncia
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42 [Penséo - Documentacdo Complementar

43 [Pensao - Exclusdo Assisténcia Saude

44 [Pensdo - Informacéo Solicitagdo Anterior

45 [Pens&o - Informe Imposto Renda Anual

46 [Pensdo - Isengédo Imposto Renda

47 [Penséao - Memoéria Célculo

48 |Penséo - Pagamento Retroativo

49 |Penséo - Pagamento Suspenso

50 [Penséo - Prazo Defesa

51 [Penséo - Processo Inicial / Inclusao*

52 |Penséo - Processo Orientacéo

53 |Penséo - Recadastramento

54 [Penséo - Recurso Administrativo

55 [Penséo - Registro Conta Bancaria

56 |Penséo - Registro Representante Legal

57 [Penséo - Reincluséo Processo

58 [Penséo - Retorno Assisténcia Saude

59 |Penséo - Revisdo Valor Inicial

60 [Penséo - Saldo Penséo

61 |Penséo - Vistas Processo

62 [RH - Acerto Vencimentos Deixados

63 [RH - Informacéo Solicitagdo Anterior

64 [RH - Servidor IPSEMG / Diversos

6!

o

Seguros - Alvara / Escritura Publica

66 [Seguros - Cancelamento Contribuicdo

6

J

Seguros - Cépia Processo

68 [Seguros - Declaragéo Beneficiario

69 |Seguros - Documentagdo Complementar

7

o

ISeguros - Informacéo Beneficiarios

71 |Seguros - Informacéo Solicitagcdo Anterior

72 |Seguros - Levantamento Inicial Processo

73 |Seguros - Liberacdo Pagamento Maioridade

74 |Seguros - Pagamento Cota Retida

75 |Seguros - Processo Inicial*

76 [Seguros - Processo Orientagao

77 |Seguros - Recurso Administrativo

78 [Seguros - Restituicdo Contribuicdo

JUNTA COMERCIAL DO ESTADO DE MINAS GERAIS - JUCEMG

1 |Abertura de Empresas

Documento assinado por meio de certificado digital, conforme disposicdes contidas na Medida Proviséria 2200-2/2001, na Resolucdo n.02/2012 e na Decisdo Normative
n.05/2013. Os normativos mencionados e a validade das assinaturas poderéo ser verificados no enderego www.tce.mg.gov.br, cédigo verificador n. 2359282



2 |Alvara de Localizagéo e Funcionamento

3 |Alvara Eventos Temporarios

4 |Cadastro Autbnomo

5 [Fechamento Empresas

6 |Nota Fiscal

7 [Processo Anuéncia

8 |Protocolar Procuragéo JUCEMG

JUNTA MILITAR - JM

1 |Alistamento Militar

2 |Atestado Desobrigagédo

3 |Certiddo Tempo Servigo

4 |Cidadéo Alistado Exterior

5 |Consulta Situagao Junta Militar

6 [Entrega Documentos

7 |Retificacdo Dados

8 [Segunda Via Certificado

9 [Semana Reservista

POLICIA FEDERAL - PF

1 |Atendimento Quimicos

2 |Atendimento Estrangeiros

3 [Biometria Manual

4 |Emissdo Certiddo PF

5 [Emissédo Passaporte

6 |Entrega Passaporte

7 |Entrega Certiddo PF

8 |[Entrega Porte Arma

9 |Entrega Registro Arma

1

o

Entrega Seguranca Privada

11 [Porte Arma

12 |Pré-Atendimento - Passaporte

1

w

Registro Arma

14 [Seguranca Privada

ICONSELHO REGIONAL DE ENFERMAGEM - COREN

1 |Atualizagdo Dados Cadastrais

2 [Cancelamento Inscrigdo

3 |Emisséao Boleto Pagamento

4 |[Emissé&o Certiddes

5 |Entrega Carteira Profissional

6 linscricdo Definitiva
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7 |Inscricdo Remida

8 [Inscrigdo Secundaria

9 [Mudanca Categoria

10 [Pagamento Taxa COREN

11 |Parcelamento Débitos

12 |Reativacéo Inscricdo Suspensa

1

w

Registro Especializagéo

14 |Registro Qualificacdo

15 |Reinscrigdo

1

o

Renovacao Carteira Vencida

17 |Segunda Via Carteira

18 [Suspenséo Inscricdo

1

©

ITransferéncia Inscrigdo

RECEITA FEDERAL -R.F.B

1 |inscricdo CPF

2 [Emissdo CPF

ISECRETARIA DE ESTADO DE PLANEJAMENTO E GESTAO - SEPLAG

1 |Agendamento Pericia

2 |Alteragdo Enderego SEPLAG

3 |Consulta Médica

4 |Fale Conosco

5 |Fonoauditloga (SEPLAG)

6 |OGE

7 [Pericia Médica

8 |Protocolo

9 [Recadastramento Inativo

ISECRETARIA DE ESTADO DE DESENVOLVIMENTO SOCIAL - SEDESE

1 |Capacitagdo M&o Obra

2 |Captacdo Vagas

3 |Intermediac&o M&o Obra

4 |Retorno Seguro Desemprego

5 |Seguro Desemprego

NUCLEO DE ASSISTENCIA A FAMILIA - NAF

1 |Atendimento Psicossocial

2 [Cadastro Visita

3 [Credenciamento Visitantes

4 |[Entrega Atestado Carcerario

5 [Solicitagédo Atestado Dias Trabalhados/Estudados
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MINISTERIO DA ECONOMIA - ME

1 |Alteragdo CTPS

2 |Correcéo CTPS

3 |Entrega Carteira Trabalho

ICOMPANHIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO DO ESTADO DE MINAS GERAIS -
PRODEMGE

1 [Certificado Digital

INSTITUTO DE IDENTIFICAGAO DO ESTADO DE MINAS GERAIS - IMG

1 |Atestado Antecedente Criminais

2 [Coleta Corregéo ldentidade

3 [Coleta Digital

4 [Coleta Incluséo

5 [Correcédo Carteira Identidade

6 [Emisséo Carteira Identidade

7 |[Emisséo Carteira Identidade Estrangeiro

8 |[Entrega Carteira Identidade

9 |inclusdo de Férmula

PROGRAMA MUNICIPAL DE PROTEGAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - PROCON

1 |Abertura Processo

2 |Atendimento Preliminar

3 |Audiéncia

4 [Carta Notificacédo

DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO DE MINAS GERAIS - DETRAN

1 |Agendamento Prova Reciclagem

2 |Alteragdo Dados Veiculo

3 |Alteragéo Endereco Condutor

4 |Alteragdo Enderego Veiculo

5 |Atualizagdo Dados Cadastrais

6 |Autorizacdo Remarcagéo N° Chassi Motor

7 |Boletim Ocorréncia

8 [Comunicacgéo Venda Veiculo

9 |Emisséo 2°CRV

10 |[Emisséo Alvara Liberagéo Veiculo Apreendido

1

[N

Emissdo CRLV Remarcacéo Chassi

1

N

Emissdo DAE

13 |[Emissé&o de Boletim CNH

14 |[Emissédo de CNH 22 Via

15 |[Emplacamento Veiculos Automotores

16 [Entrega Baixa Registro Veiculos

17 |Entreaa Carta Arrematacéo Leildo
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1

o

Entrega CNH

1

©o

Entrega CRLV

2

o

Entrega CRLV Concessionaria

21 |Entrega Pré-Autorizagéo Laudo Inmetro

22 |Entrega Transf. Imp. Prontuario UF

23 [Impresséo 12 Via CRLV

24 |[mpressao 2°Via CRLV

25 [Mudanca de Categoria

26 |Pré Autorizacdo Laudo Inmetro

2

3

Prova Eletronica de Legislagdo e Reciclagem

28 |Recolhimento CNH Cumprimento Penalidade

2

©

Renovagdo CNH

3

o

Restituicdo CNH

31 [Solicitacédo Baixa Registro Veiculo

3

N

ITransferéncia de Veiculos

33 [Transferéncia ou Importacéo Prontuario

TOTAL: 215 SERVICOS

ANEXO VIII - LISTA DE CONCEITOS ADOTADOS:

LISTA DE TERMOS E CONCEITOS ADOTADOS

Esta lista de termos deve representar os alinhamentos conceituais para a
composicdo da solucao ofertada.

1. Assisténcia Técnica Preventiva - Entende-se por “assisténcia técnica preventiva”
o conjunto de procedimentos de inspegdo, verificagdo e reparo do
hardware/software da solugdo, cujo objetivo é a prevengdo de ocorréncias que
resultem em falha ou ndo funcionamento. A assisténcia técnica preventiva, em
fungdo de a solugdo ser critica, esté sujeita a prazos para realizagdo, conforme
descrito neste documento.

2. Assisténcia Técnica Corretiva - Entende-se por “assisténcia técnica corretiva” o
conjunto de procedimentos corretivos de hardware e software aplicados a
solugdo, como a troca de seus componentes, cujo objetivo é restaurar o pleno
funcionamento da solugdo, depois de identificada uma falha em seu
funcionamento ou uma redugdo em seu desempenho. A assisténcia técnica
corretiva, em fungéo de a solugdo ser critica, estd sujeita a prazos de
atendimento e de solugdo do problema, conforme descrito neste documento.

3. Demanda - E a requisicdo do servico a ser prestado por uma Unidade de
Atendimento, que por sua vez efetiva o atendimento através das Atividades
vinculadas ao servico demandado. Um servico pode ser composto por uma ou
mais atividades.

4. ECC - “Error correction code” é um cédigo no qual cada sinal de dados estd em
conformidade com regras especfficas de construgdo. Os desvios dessas regras
podem ser detectados e corrigidos. Esta técnica é normalmente usada em
armazenamento de dados no computador (por exemplo: memdrias) e em

transmissdes de dados.

5. HDMI - High-Definition Multimedia Interface (HDMI) é uma interface condutiva
totalmente digital de dudio e video capaz de transmitir dados ndo comprimidos.
O HDMI fornece uma interface de comunicagao entre qualquer fonte de
audio/video digital para qualquer dispositivo de som ou video digital, como
monitor de computador e TV digital.

6. Hz - Unidade para medida de frequéncia = Hertz.

7. Materiais de Conexdo - Todo e qualquer componente de hardware tais como
cabos de energia, de rede, fibras dpticas, conversores e adaptadores de video,
transformadores, partes, pecas componentes, médulos etc. necessarios para a
montagem e conexao dos apregoadores e dos controladores dos apregoadores
no Plenario do Senado Federal para que tenham pleno funcionamento e
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qualidade de imagem.

8. Monitor - No ambito deste documento, o termo “monitor” é comumente
utilizado em substituigdo a frase “Monitor profissional LFD”.

9. Pixel - Menor elemento num dispositivo de exibicdo (como por exemplo, um
monitor), ao qual é possivel atribuir-se uma cor. De uma forma mais simples,
um pixel é o menor ponto que forma uma imagem digital, sendo que o conjunto
de milhares de pixels forma a imagem inteira.

10. Resolucdo de Imagem - Descreve o nivel de detalhe que uma imagem comporta.
O termo se aplica igualmente a imagens digitais, imagens em fime e outros tipos
de imagem. Resolugdes mais altas significam mais detalhes na imagem.

11. Suporte Técnico - Entende-se por “suporte técnico” a assisténcia técnica
prestada pela CONTRATADA com o objetivo de solucionar davidas de
funcionamento, ajustar configuragdes, atualizar a versdo dos softwares,
resolver defeitos de software e demais intervengdes realizadas nos
apregoadores e em seus controladores bem como em seus softwares de apoio.

12. Senhas Emitidas - E a quantidade de senhas que foram emitidas em um periodo.
A soma entre as “senhas atendidas” e as “senhas n&o atendidas” deve ser
sempre igual ao “total de senhas emitidas” em um mesmo periodo.

13. Servicos e atividades - Um servigo é composto de uma ou mais atividades.
Atividades sdo os passos durante a execugdo de um servigo. Atividades
consolidadoras sdo as atividades que indicam para o sistema a efetivagdo de um
servigo.

14. Servico totalmente atendido - Um servigo é considerado atendido quando todas
as suas atividades consideradas consolidadoras de atendimento s&o realizadas.

15. Servico parcialmente atendido - Um servigo é considerado parcialmente atendido
quando existiu atendimento de uma das suas atividades (consolidadoras ou
n&o), porém, pelo menos uma das suas atividades consolidadoras néo é
realizado.

16. Servico ndo atendido - Um servigo é considerado ndo atendido, quando
nenhuma de suas atividades foi realizada.

17. Status de conclusdo de atividades - Uma atividade, por ser o menor fragmento
do atendimento, possui dois status de conclus&o: atendido (quando foi
efetivamente executado) e ndo atendido (quando ndo foi executado).

18. Senha Atendida - E a senha cujos servicos demandados foram atendidos (vide
servigo atendido).

19. Senha Parcialmente Atendida - E a senha que teve pelo menos um de seus
servicos demandados considerado como atendido (vide servigo atendido) e que,
ao mesmo tempo, conteve pelo menos um de seus servicos considerado como
ndo atendido (vide servigo ndo atendido) ou parcialmente atendido (vide servico
parcialmente atendido).

20. Senha N&o Atendida - E a senha que n&o teve nenhum dos seus servicos
demandados considerados como um servigo atendido (vide servigo atendido)

21. Senha Cancelada - E a senha que tive seu atendimento cancelado por um
atendente, supervisor ou pelo sistema.

22. Senha N&o Emitida - A triagem pode identificar motivo para a ndo emissao da
Senha para o Usuario. Por exemplo, caso constatar a falta de algum documento
que o Usudrio tenha esquecido. Deve haver o registro desta ndo emisséo,
incluindo o respectivo Motivo de Ndo Emissdo da Senha.

23. Senhas Agendadas - E o total de senhas que foram emitidas com tipo
agendado.

24. Suspensao - Tempo no qual o Atendente informa eventuais pausas no
atendimento ao cliente. Sempre que o Atendente realizar uma suspens&o o
mesmo deve apontar um motivo previamente parametrizado. Sistema
disponibiliza ao gestor todas as informagdes sobre as suspensdes realizadas,
bem como as quantidades e tempos.
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25. Total de Atendimentos - O total de atendimentos é o total de atividades
realizadas. Uma senha pode solicitar um ou mais servigos, sendo que cada
servico pode demandar uma ou mais atividades a serem executadas para o
atendimento ao Usuério.

26. Tempo de Espera - E 0 tempo contado desde o0 momento em que a senha entra
na fila até a sua chamada junto ao Guiché de atendimento. O célculo deste
tempo aumenta caso a senha entre em mais de uma fila.

27. Tempo de Deslocamento - E o tempo contado desde o0 momento em que a
senha entra na fila e a chamada da senha no painel.

28. Tempo de Atendimento - E o tempo entre o inicio de atendimento e o término de
atendimento. No célculo deste tempo é incluido o Tempo de Pausa no
atendimento.

29. Tempo de Permanéncia - E o tempo que o cliente permanece dentro da unidade
de atendimento. O cdlculo é feito a partir do momento em que a senha é
emitida, até a sua finalizagdo (atendimento de todas as atividades do servigo).

30. Tempo de Pausa - E o tempo entre o inicio e a conclus&o de uma pausa no
atendimento. Deve haver recurso para o registro do motivo da pausa efetivada.
A pausa somente deve ser habilitada durante o atendimento de um Usuério.

31. Tempo Extra - E o tempo excedido do periodo considerado ideal para a
realizagdo de uma atividade. Deve haver recurso para o registro da justificativa
deste desvio, além de permitir completo rastreamento.

32. Tempo de Disponibilidade - E o tempo entre o Login e Logout do
guiché/atendente.

1. Contabiliza todo o periodo logado do atendente no periodo selecionado.

33. Tempo de Ociosidade - E o tempo entre o Login e Logout do guiché/atendente,
subtraindo o Tempo de Atendimento, Deslocamento e o Tempo de Suspensao
(independente se existe ou ndo senhas na fila para atendimento).

34. Tempo de Ociosidade Real - E tempo entre o Login e Logout do
guiché/atendente, subtraindo o Tempo de Atendimento, Deslocamento e o
Tempo de Suspensdo, na ociosidade real o sistema ndo contabiliza esse tempo
caso nao exista senhas para o atendente em questéo.

35. Tempo de Suspenséo - Tempo no qual o Atendente informa eventuais pausas
no atendimento ao cliente. Sempre que o Atendente realizar uma suspensdo o
mesmo deve apontar um motivo previamente parametrizado. Sistema
disponibiliza ao gestor todas as informagdes sobre as suspensdes realizadas,
bem como as quantidades e tempos.

36. Unidade de Atendimento Presencial - E o espago provido pela CONTRATANTE
destinado ao recebimento, encaminhamento e realizagdo dos atendimentos
demandados pelo Usuério que buscam os servicos da CONTRATANTE.

ANEXO IX - PROVA DE CONCEITO SGA

Néao

1. Descricdo do Requisito Critério de avaliacdo | Cumpre Cumpre

2. (Atividades) (Medicdo da CONTRATANTE)

3. TESTE DE AMOSTRA E INSTALACAO

3.1 Deve apresentar a amostra de:

¢ 02 (dois) dispositivo eletronico de
pesquisa de satisfagao;

« 02 (duas) TVs LED de 32" a 42" que serdo | Conferir se os itens

utilizados como painel de senha. apresentados atendem
em quantidade e
e Computador gerenciador do Painel; especificagdo técnica,
conforme o presente
TR.

* 01 (um) impressora térmica com interface
ethernet.

4. TESTES FUNCIONAIS

Conferir se os Testes
de Funcionalidades

4.1 Os testes deverdo ser realizados na(s) estdo sendo realizados
amostra(s) apresentada(s) no item 1 desse nos mesmos
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caderno.

equipamentos ja
utilizados nas outras
etapas do Teste.

5. SEGURANCA DO SISTEMA

5.1 Criagéo de perfis ou grupos de usuérios,
com niveis de acesso definidos.

Verificar se os
usuarios estdo
associados a grupos e
se existem os
respectivos niveis de
acesso.

5.2 Registrar uma alteragao de dado critico
para a operagdo do sistema e analisar a trilha
de auditoria.

Deverdo ser gravadas
data e hora do evento
auditado, usudrio e IP
da méaquina ou rede de
onde o evento foi
comandado.

5.3 Verificar se o login no sistema e a
respectiva permissao de acesso

a funcionalidade estdo sendo controladas ao
tentar acessar a uma funcionalidade ndo
permitida.

Permissdo de acesso
negada ou disponivel a
depender da
configuragdo do grupo
de usuério

5.4 Cadastrar servigos associados ao grupo e
ao usuario

Usuério ndo devera
conseguir acessar
servicos nao
autorizados ao seu
grupo.

5.5 Realizar a troca de senha ao acessar o
sistema.

Sistema ndo deverd
permitir a utilizagdo de
senhas repetidas.

5.6 Bloquear o acesso simultaneo do mesmo
usuario ao sistema.

Apresentar mensagem
especifica de bloqueio
por acesso simultadneo
ao tentar entrar com o
segundo usuario apds
a confirmagdo que o
primeiro usudrio ja
estéd logado.

5.7 Autorizar a execucdo de uma
funcionalidade para um operador com nivel de
acesso restrito por meio de um usuério e
senha de um segundo usuario.

Sem que haja a
necessidade de
reconfiguracdo do
sistema, o operador
do sistema devera ser
capaz de realizar uma
autorizagdo a um
grupo de usuério com
o objetivo de liberar
uma funcionalidade
especifica e sem afetar
a todo o grupo a que
este usudrio pertence.

5.8 Garantir a integridade dos dados, mesmo
na ocorréncia de falha no acesso ao banco de
dados centralizado ou no funcionamento dos
equipamentos que compdem a solugdo.

Verificar se o servidor
local consegue operar
com as configuragdes
internas mesmo apds
a perca de
comunicagdo com a
internet e o banco de
dados centralizado,
gerando senhas e
realizando
atendimentos.

Apds o
restabelecimento da
conexdo as
informagdes devem
ser armazenadas no
banco de dados
centralizado.

6. MODULO DE ATENDIMENTO

6.1 Triagens e emissores de senha

Critério de Avaliacao

Cumpre

Nao
Cumpre

6.1.1 Emitir senha com impressao

Verificar se a senha
impressa atende os
requisitos e
parametros (servigo,
prioridade e categoria)
bem como (NUmero da
senha, data e hora da
emissdo da senha,
prioridade da senha)

6.1.2 Emitir senha sem impressao

Verificar se senha
emitida sem impressao
entra numa fila e é
contabilizada com as
demais senhas daquela
Secretaria/Orgéo

Demonstrar o
processo de

vimeidanZA Aa ~anbkha An
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6.1.3 Vincular determinada senha a um
cidaddo

viniLuiagyav ua sciiiia av
cidaddo e demonstrar
no sistema como os
dados desse cidaddo
sdo armazenados

6.1.4 Adicionar mais de um servigo a
determinada senha da mesma segdo.

Demonstrar os
servicos vinculados a
senha e como os
servigos sao dispostos
no sistema através
dos mddulos
atendimento,
configurador local e
supervisdo

6.1.5 Adicionar mais de um servico, de mais
de uma segédo distintas, a determinada senha.

Demonstrar os
servigos vinculados a
senha e como os
servigos sao dispostos
no sistema através
dos médulos
atendimento,
configurador local e
supervisdo

6.1.6 Ativar e desativar senha proveniente do
agendamento.

Demonstrar a ativagao
da senha proveniente
do agendamento e
demonstrar o
momento da chamada
no painel;

Demonstrar a
desativagao de uma
senha proveniente de
agendamento e o
status dela no sistema

6.1.7 Cancelar uma senha

Demonstrar o
cancelamento de uma
senha antes da
chamada ou com
status pendente e
demonstrar o
cancelamento em
médulos de
monitoracdo e
relatérios

6.1.8 Configurar o formato de uma senha

Demonstrar a
configuragao de uma
senha, alterando um
texto estético

7. Atendimento em guiché

Critério de Avaliacao

Cumpre

Nao
Cumpre

7.1 Chamada da senha no guiché

Demonstrar que a
parametrizagao
permite a chamada
das senhas emitidas
na demonstracdo do
médulo
emissor/triagem,
automaticamente.

7.2 Préxima senha

Demonstrar que a
parametrizagdo
permite a chamada
automética da préxima
senha

7.3 Alterar o servico atribuido a senha

Demonstrar que o
atendente pode alterar
o servigo atribuido
aquela senha chamada

7.4 Visualizar as senhas em espera antes da
chamada no painel

Demonstrar que o
guiché pode visualizar
as senhas em espera
antes da chamada no
painel

7.5 Rechamada de senha e senha pendente

Demonstrar que a
senha pode ser
rechamada com
atuacdo do atendente

7.6 Senha Pendente

Demonstrar que
depois de chamada e
rechamada duas vezes
a senha altera para
status pendente.
Demonstrar o status
nos médulos
monitoracdo e
relatérios

Nos perfis de
supervisor,
configurador local e
configurador global,
demonstrar as
alteracdes nos
agrupamentos das
senhas:
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1) Por
proporcionalidade na
chamada das
prioridades. Exemplo
para cada 03 senhas
padrao, 01 preferencial
e para cada 02 padrao
01 preferencial +80

7.7 Agrupar as senhas na fila por prioridade e
por atividade com proporcionalidade na
chamada das prioridades ou por ordem de
chegada dependendo da necessidade da
unidade.

2) Por ordem de
chegada.

Simultaneamente com
a primeira modalidade
em determinada segdo
e asegunda
modalidade em outra
segdo diferente da
primeira

Demonstrar a tela do
atendente com os
seguintes dados
visiveis:

- Quantidade de
atendimentos
realizados;

- Senhas chamadas e
cidaddo ausente;

- Senhas congeladas;
- Senhas
redirecionadas;
-Tempo médio de
atendimento;

- Horério do primeiro
login;

- Tempo total logado;
- Tempo total ocioso;

7.8 O guiché deve permitir ao atendente
visualizar os seus préprios dados de
atendimento

Demonstrar que é
possivel descongelar
7.9 Descongelar uma senha uma senha e que ela
serd chamada
imediatamente

Demonstrar o
redirecionamento de
uma senha dentro da
mesma secao e

7.10 Redirecionar senha redirecionar para outra
segao. Demonstrar a
fungdo redirecionar e
aguardar até que a
senha seja chamada

Demonstrar a edigéo
dos dados do cidadao
na senha e visualizar a
edicdo nos médulos
supervis&o e relatérios

7.11 Editar dados do cidaddo vinculado a
senha

Demonstrar dois tipos
de pausa de

7.12 Pausar atendimento atendimento com as
justificativas de Almoco
e Café

Nao

8. Padrao de Atendimento Critério de Avaliacdo | Cumpre
Cumpre

Demonstrar a
mudanca dos filtros de
guiché por atividade e
demonstrar que as
senhas seguem o
direcionamento.
Demonstrar a
mudanga do filtro de
guiché por categoria e
demonstrar que as
senhas seguem o
direcionamento do
filtro. Demonstrar a
mudanga do filtro de
prioridades e
demonstrar que as
senhas seguem o
direcionamento do
filtro

8.1 Filtros dos guichés por Atividades,
categorias e prioridades

Demonstrar que é
possivel cadastrar um
filtro adicional que
contemple dois dos
paréametros acima por
exemplo

8.2 Filtros adicionais.

Néao

9. Atendimento da senha Critério de Avaliacdo | Cumpre C
umpre

Demonstrar o recurso

9.1 Iniciar Atendimento S .
iniciar atendimento

Demonstrar o recurso

9.2 Alterar Servico .
alterar servico
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9.3 Adicionar Servigo

wCiHhviidu al v reeuisu
adicionar servigo

9.4 Adicionar Atividades

Demonstrar o recurso
adicionar atividades

9.5 Alterar Atividade

Demonstrar o recurso
alterar atividade

9.6 Alterar Categoria

Demonstrar o recurso
alterar categoria

9.7 Alterar Prioridade

Demonstrar o recurso
alterar prioridade

9.8 Incluir Atividade Adicional

Demonstrar o recurso
incluir atividade
adicional

9.9 Cancelar Atendimento

Demonstrar o recurso
cancelar atendimento

9.10 Edigéo de Comentdrios na Senha

Demonstrar o recurso
de editar um
comentério da senha

9.11 Congelar Senha

Demonstrar o recurso
de congelar senha

9.12 Cancelar Senha

Demonstrar o recurso
de cancelar senha

9.13 Préxima Senha

Demonstrar o recurso
préxima senha
acionada pelo
atendente

9.14 Finalizar atendimento

Demonstrar o recurso
finalizar atendimento

10. Avaliagcdo do Atendimento

Critério de Avaliacdo

Cumpre

Néao
Cumpre

10.1 Avaliar o atendimento

Demonstrar a
modalidade de
avaliagéo do
atendimento,
conforme solicitado.

11. MODULO AGENDAMENTO SERVICOS

Critério de Avaliacao

Cumpre

Nao
Cumpre

11.1 Ativagao da senha agendada na triagem

Demonstrar a ativacao
da senha agendada
pela triagem, ou seja,
que nesse caso a
chamada néo é
automatica.

11.2 Encaminhamento automatico e ativacdo
de senha usados simultaneamente.

Demonstrar que é
possivel usar as duas
funcionalidades
simultaneamente.
Exemplo: Secretaria A
com chamada
automédtica e
Secretaria B com
ativagdo pela triagem.

11.3 Gerenciamento dos agendamentos

Demonstrar que o
mddulo de supervisdo
da unidade de
atendimento conta
com visualizagéo de
todas as senhas
agendadas de uma
determinada data
selecionada, ordenada
por dia, horério
agendado, segé&o.

12. GERENCIAMENTO E GESTAO DE
USUARIOS

Critério de Avaliacao

Cumpre

Nao
Cumpre

12.1 Autenticag&o do usudrio interno

Demonstrar que a
solugao ofertada
contempla recurso de
autenticacado segura
por usudrio e senha.
Deve registrar o
usudrio na unidade de
atendimento, como
condig&o para o
acesso ao sistema de
gestdo do
atendimento.

13. Gerenciamento de usuarios

Critério de Avaliacao

Cumpre

Néao
Cumpre

13.1 Cadastrar um usuario para o perfil do

Demonstrar que o
perfil do Configurador
Global acessa todos os
recursos de
configuragdes do
sistema e
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Configurador Global

administracao do
sistema, monitoragao
do atendimento e
relatérios, e
parametros
operacionais;

13.2 Cadastrar um usuario com perfil
Supervisor.

Demonstrar que o
perfil supervisor
acessa a monitoragdo
de atendimento e
relatérios de todas as
secOes de
atendimento;

13.3 Cadastrar um usuério com perfil
Configurador Local.

Demonstrar que o
perfil de Configurador
Local de unidade
acessa recursos de
monitoracdo e
parametros
operacionais
essenciais as
funcionalidades de
atendimento da
unidade que o0 mesmo
estd vinculado, o
mesmo pode estar
vinculado a uma ou
mais unidades;

13.4 Cadastrar um usuario com perfil
Emissor/Triagem.

Demonstrar que o
perfil Emissor/Triagem
realiza todas as
funcionalidades de
nivel de triagem,
inclusive de registro da
demanda do cidadé&o,
incluindo cadastro,
prioridade,
apresentacdo de
quesitos sobre o
servico demandado;
registro de ndo
emissdo da senha,
incluindo motivo;
emissao da senha;
ativagdo da chegada
de agendados, além de
registro de suspensao
do atendimento com
indicagdo de motivo
pré-configurado;

13.5 Cadastrar um usuério com perfil
Atendente.

Demonstrar que o
perfil Atendente
somente realiza as
funcionalidades de
atendimento,
caracterizadas no nivel
de guiché.

14. Configuracao da Solucao

Critério de Avaliacao

Cumpre

Néao
Cumpre

14.1 Ambiente de configuragdo Unico e
centralizado.

Demonstrar que a
solugao oferece
funcionalidade de
configuragdo através
de ambiente Unico e
centralizado.

14.2 serdo analisados 5 dos itens abaixo:

« Cadastro do perfil do atendente

» Cadastro do perfil de terminal Emissor
» Cadastro do perfil do supervisor

« Cadastro do perfil de configurador local

« Cadastro do perfil de configurador Global
« Cadastro do grupo de atendentes

« Permitir associar mdultiplos atendentes a
multiplos grupos de atendentes

«» Cadastro de secdo (Secretaria/Org&o)

« Cadastro de grupos de segao

» Cadastro de numeradores de senha

* Cadastro de servigos

« Cadastro de atividades

« Cadastro de grupos de atividades

« Cadastro de prioridades

« Cadastro de categorias

* Cadastro de motivos de suspencdo

» Cadastro de motivos de ndo emissao de
senha

» Cadastro de motivos de cancelamento

» Cadastro de unidades de atendimento

« Cadastro de avaliacdo de atendimento

« Cadastro de perguntas, suas respostas e
respectivas notas a serem atribuidas para
cada resposta

* Mensagens dispostas em senhas e painéis
de senhas

A CONTRATANTE
definird no minimo 05
itens escolhidos
aleatoriamente que
serdo demonstrados
no momento do teste.

MODULO RELATORIO

15. Relatérios Gerenciais

Critério de Avaliacao

Cumpre

Nao
Cumpre
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Demonstrar a geragao
automatizada de
relatdrios didrios e
gerenciais periédicos,
pré-configurados e
automatizados
incluindo textos e
gréficos.

15.1 Geragao de relatério gerencial automéatico

Demonstrar a geragao
dos relatérios, sendo
que a solugao deve
alternar visualizacdo
dos dados exibidos em
relatérios OLAP de grid
para graficos (no
minimo barra, pizza e
linha) e vice versa;
Demonstrar que a
solugdo OLAP permite
exportagao, no minimo
para os seguintes
formatos: HTML, XLS,
PDF e Imagem (JPG ou
similar).

A solugao ofertada
deve fornecer cubos
OLAP contemplando
as seguintes
dimensdes minimas:

- Localidade (por nivel
na hierarquia);

15.2 Gerar um relatério de Tempo Médio de - Grupo de unidade;
Espera, um relatério de Avaliagéo do Cidadao - Unidade;

e um relatério de Atendimentos Agendados - Prioridade de senha;
- Categoria;

- Secdo

- Servigos;

-Grupo de servigo;

- Atividade;

-Grupo de atividade;

- Atendente;

- Grupo de atendente;
- Avaliagao;

- Dimenséo de datas,
que devem ser
estratificadas no
minimo como:

- Ano

-Trimestre

-Més

- Dia

- Hora

Demonstrar os
relatérios utilizando 3
dimensdes ou mais em
cada relatério
solicitado

Néao

16. MODULO DE SUPERVISAO Critério de Avaliacdo | Cumpre
Cumpre

Demonstrar que a tela
de monitoramento
contenha as listagens
de:

-Senhas na fila

- Recurso visual que
diferencie as senhas
por prioridade

- Possibilidade de
fitragem das senhas
na fila por prioridade,
categoria e/ou servigo.
16.1 Tela de monitoramento da fila em tempo | - Guichés

real de cada uma das secdes, de cada unidade | - Recurso visual que
de Atendimento (deverdo estar configuradas diferencie os guichés
pelo menos duas unidades para a prova) por estado do mesmo
como vazio, em uso,
0Cioso, suspenso e
pausado.

- ldentificagcdo do
usudrio logado no
guiché caso exista.

- Se o atendente
estiver em suspensao,
deve ser possivel
identificar qual o
motivo e o horario de
inicio da suspenséo.

Demonstrar que o
monitor de triagem
lista no minimo:

- Atendentes
emissores logados;

- Dados individuais de
cada emissor;

- Quantidade de
senhas emitidas pelo
atendente;

- Quantidade de
senhas ndo emitidas;
- Quantidade de

16.2 Tela de monitoramento do fluxo de descongelamentos;
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emissdo de senhas de cada uma das triagens
de senha em cada unidade de
atendimento.(dever&o estar configuradas pelo
menos duas unidades para a prova)

- Indicativo de
suspensé&o (horario de
suspensdo e motivo da
suspensdo) caso
esteja suspenso.

- Prover recurso que
permita listar as
senhas que se
encontram congeladas
no ambiente de
atendimento.

- Recurso que
possibilite listagem de
todas as senhas de
um dia em uma
determinada unidade
de atendimento.

16.3 Pesquisa de senhas por:
* Ndmero da senha
* Por dia

Demonstrar a
pesquisa

16.4 Rastrear uma senha

Demonstrar que a
solugdo possibilita ao
gestor rastrear todos
os eventos ocorridos
com uma senha
especffica,
independente do seu
estado atual (finalizada
ou ativa).

MODULO DE ATENDIMENTO

17. Padrao do Atendimento Critério de Avaliacdo | Cumpre Nao
Cumpre
17.1 Cada modalidade de padréo de
atendimento deve automaticamente ser Demonstrar a
ativada mediante variagdes no nimero de funcionalidade
pessoas/senhas na fila de espera da segédo, existente e como
prioridade das senhas, servigos/atividades, poderd ser adequada
tempos de espera e competéncia do para a CONTRATANTE.
atendente.
Demonstrar todo o
fluxo de atendimento
virtual, desde o acesso
17.2 Atendimento Virtual da Demanda a sala virtuale o
atendimento em si
com todas as
funcionalidades.
18. Avaliacdo do Atendente Critério de Avaliacdo | Cumpre Nao
Cumpre
Demonstrar a
funcionalidade
existente de edicao,
18.1 Avaliagao do atendente Multiavaliagdo. recebimento e
apuragdo, bem como
podera ser adequada
para a CONTRATANTE.
19. MODULO AGENDAMENTO Critério de Avaliacdo | Cumpre | N©
Cumpre
19.1 Disponibilizar Biblioteca de Servigos para E;Tg;ztﬁrda;dae
a Internet (Web Service), objetivando a istent m
integragao do Portal Agenda Minas para :oje?é see? ggeqcilada
realizagao do agendamento. para a CONTRATANTE.
20. MODULO SUPERVISAO Critério de Avaliacdo | Cumpre N&o
Cumpre

20.1 Pesquisar senhas por cidadao

Demonstrar que a
solugdo permite
pesquisar senhas por
Cidadé&o especffico,
incluindo visualizagao
de todas as suas
senhas em qualquer
unidade de
atendimento.
Demonstrar que a
solugdo permite
pesquisar o Cidadao
por no minimo, nome,
documento principal e
documento
secundario.

O resultado deve
indicar no minimo:

. Numero da
senha

. Horério de
emissdo

. Unidade de

atendimento

Ou demonstrar a
funcionalidade
existente e como
podera ser adequada
para a CONTRATANTE.
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21. MODULO SALA DE SITUACAO Critério de Avaliacdo | Cumpre :\:Ii?npre
21.1 RecLNJrso de geragéo e distribu!(;éo de Demonstrar a
informagdes corporativas do atendimento, em funcionalidade
ambiente de dashboard e sala de situagdo, i
acessivel de forma controlada para todos os Sg'jg:gtfef ;gg&ada
niveis gerenciais do CONTRATANTE, e em para a CONTRATANTE.
todas as plataformas da web.
21.2 Demonstrar as seguintes funcionalidades
no Painel de Monitoramento:
. Tempo Médio de Atendimento (TMA)
atual, por servigo;
. Tempo Médio de Espera (TME) atual, por
servigo;
¢« Tempo de espera da senha mais antiga
na fila
. Quantidade atendimentos realizados
. Quantidade de guichés logados. Deverd ser
. Quantidade de guichés suspensos. demonstrados todos
. Quantidade de avaliagdes recebidas estes contadores de
. Quantidade de atendimentos por atendimento
prioridade
. Quantidade de atendimentos por
categoria
. Quantidade de atendimentos dentro do
padrao configurado
. Quantidade de atendimentos fora do
padrao configurado
. Quantidade de senhas classificadas por
faixa de espera configuravel
22. PAINEL DE SENHAS Critério de Avaliagcdao Cumpre Nao
Cumpre
22.1 Chamar até trés senhas fDuiTicc);satli:jaardaei do painel
simultaneamente, exibindo as de chamadas de se?]ha
ultimas quatro senhas chamadas. s
conforme solicitado.

Responsdavel pela elaboragao:

Rute Luciana Vieira
Gestora Operacional

Aprovagao:
Reginaldo Carvalho Gongalves
Superintendente Central de Canais de Atendimento

"+ ) Documento assinado eletronicamente por Rute Luciana Rodrigues Vieira,
3&'! Empregado (a) Publico (a), em 18/02/2021, as 12:00, conforme horario
‘ usinaturs = | oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n® 47.222, de
26 de julho de 2017.

"+ ) Documento assinado eletronicamente por Reginaldo Carvalho Goncalves,
39'! Superintendente, em 18/02/2021, as 12:28, conforme horario oficial de
‘ Ssinatura *J | Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 47.222, de 26 de
julho de 2017.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
http://sei.mg.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo
L verificador 25638469 e o c6digo CRC 8166EA1B.

Referéncia: Processo n2 1500.01.0901081/2020-14 SEIn? 25638469
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ESTADO DE MINAS GERAIS
SECRETARIA DE ESTADO DE PLANEJAMENTO E GESTAO
Central de Compras

Versao v.20.09.2020.
ANEXOS

ANEXO II- MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL PARA PRESTACAO DE
SERVICOS

PROPOSTA COMERCIAL PARA PREGAO ELETRONICO N2 69/2020
(preenchida em papel timbrado da proponente)

DADOS A CONSTAR NA PROPOSTA

Razao Social

CNP)

Endereco

Telefone

Endereco Eletrénico

Nome do Representante Legal

CPF do Representante Legal

VALOR

VALOR
" VALOR MENSAL
LoTE | PESCRICAO QUANTIDADE | UNITARIO | (Valor TOTAL
ITEM DO ITEM | Unitari (24
ario - X | MESES)

Quantidade)

Sistema Integrado
Gestao de |1 R$ R$ R$
Atendimento

Licenca Software
Guiché de | zac

Dd& Dd& Dd&
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Vo nJy nJy nJy

Atendimento
(Presencial/Virtual)

Licenca Software
Configurador -1 30 R$ R$ R$
OLAP

Licenca Software
Supervisao Web, | 128 R$ R$ R$
Mobile e Local

Licenca Software
Tela de Situacao

Licenca Software
Termial 695 R$ R$ R$
Multiavaliacao

Licenca Terminal

Emissor de | 111 R$ R$ R$
Senhas
01

Painéis LCD/LED

32" (TV, suportee | 8 R$ R$ R$
CPU)

Painéis LCD/LED

42" (TV, suporte e | 31 R$ R$ R$
CPU)

Modulor Emissor

de 29 R$ R$ R$
Senhas/Triagem
Terminal de

Multiavaliacao 300 R$ R$ R$
SUBTOTAL - - - R$
DESCRICAO : VALOR
ITEM QUANTIDADE | VALOR UNITARIO TOTAL
Horas

Contratadas para | 1.200 h/h R$ R$
Desenvolvimento
TOTAL

(SUBTOTAL + | - - R$
1.200 H/H)

Prazo de Validade da Proposta

Local de Entrega
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Declaro que serao atendidas todas as condicdes comerciais estabelecidas no Anexo
| do Edital

Declaro que nos precos propostos encontram-se incluidos todos os tributos,
encargos sociais, trabalhistas e financeiros, taxas, seguros e quaisquer outros 6nus
que porventura possam recair sobre o objeto a ser contratado na presente licitacao
e que estou de acordo com todas as normas da solicitacao de propostas e seus
anexos.

Declaro que esta proposta foi elaborada de forma independente.

Data e Local

Assinatura do Representante Legal da Empresa

Documento assinado eletronicamente por lanka Stephanie Romualdo
Caetano Barros, Servidor(a) Publico(a), em 18/02/2021, as 13:06,
conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do
Decreto n? 47.222, de 26 de julho de 2017.

ass II"I..]I! IJ! a L‘j
eletrbnica

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
= http://sei.mg.gov.br/sei/controlador_externo.php?
': acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo

Referéncia: Processo n? 1500.01.0901081/2020-14 SEIn2 25669684
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ESTADO DE MINAS GERAIS
SECRETARIA DE ESTADO DE PLANEJAMENTO E GESTAO
Central de Compras

Versao v.20.09.2020.
SEPLAG/CECOMP
Belo Horizonte, 18 de fevereiro de 2021.

ANEXO Ill - SUGESTOES DE MODELOS DE DECLARAGOES

(PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA)
DECLARAGCAO DE MENORES

A ,  CNPJ no. , com sede
a , declara, sob as penas da lei, a inexisténcia de trabalho
noturno, perigoso ou insalubre por menores de 18 (dezoito) anos ou a realizacao de
qualquer trabalho por menores de 16 (dezesseis) anos, salvo menor, a partir dos 14
anos, na condicao de aprendiz, nos termos do artigo 72, inciso XXXIll, da
Constituicao Federal.

Data e local.

Assinatura do Representante Legal da Empresa

(PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA)

DECLARACAO DE CUMPRIMENTO DO PARAGRAFO UNICO DO ART. 13 DE
DECRETO ESTADUAL N2 47.437, de 2018

A , CNPJ ne. , com sede
a , declara, sob as penas da lei, qgue cumpre todos os requisitos
legais para sua categorizacao como , estando no

rol descrito no item 5.3 deste edital, nao havendo quaisquer impedimentos que a
impeca de usufruir do tratamento favorecido diferenciado estabelecido nos arts. 42 a
49 da Lei Complementar n2 123, de 2006, e Decreto Estadual n? 47.437, de 26 de
junho de 2018.

Data e local.
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Assinatura do Representante Legal da Empresa

(PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA)

DECLARAGCAO DE CIENCIA DAS CONDICOES DO EDITAL E SEUS ANEXOS

A , CNPJ n°. , com sede
a , declara, sob as penas da lei, que esta ciente das condicbes
contidas neste edital e seus anexos.

Data e local.

Assinatura do Representante Legal da Empresa

(PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA)

DECLARAGCAO DE AUSENCIA DE TRABALHO DEGRADANTE OU FORCADO

A , CNPJ n°, , com sede

a , declara, sob as penas da lei, que ndo possui, em sua cadeia
produtiva, empregados executando trabalho degradante ou forgado, observado o disposto nos
incisos lle IV do artigo 1° e no inciso lll do artigo 5° da Constituicdo Federal.

Data e local.

Assinatura do Representante Legal da Empresa

(PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA)

DECLARACAO DE VISTORIA

Em cumprimento a possibilidade facultativa descrita no Edital do Pregao Eletronico
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n2 XX/20XX, Processo n2 XX, declaro que o Sr. , CPF ,
devidamente credenciado pela empresa ,  CNPJ: ,
compareceu e vistoriou irrestritamente os locais onde serao executados os servicos
objeto da licitacdo em apreco, e tomou plena ciéncia das condicdes locais e das
dificuldades existentes, bem como de todos as informacdes e elementos técnicos,
necessarios a execucao dos servicos a serem licitados.

Por ser verdade, firmamos a presente declaracao para que produza seus efeitos de
direito.

Data e local.

Assinatura

(PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA)
DECLARAGCAO DE DISPENSA DE VISTORIA

Em cumprimento a possibilidade facultativa descrita no Edital do Pregao Eletronico
n 2 XX/20XX, Processo n2 XX, a , CNPJ n¢ , com sede a
, declara, sob as penas da lei, que opta pela nao realizacao de visita
técnica, considerando a descricao do servico contida no Termo de Referéncia, Anexo
do Edital.

Declara e assume inteiramente a responsabilidade e consequéncias por essa
omissao, se compromete a nao alegar desconhecimento das condicdes e grau de
dificuldades existentes como justificativa para se eximir das obrigacdes assumidas ou
em favor de eventuais pretensdes de acréscimos de precos em decorréncia da
execucao do objeto deste pregao.

Por ser verdade, firmamos a presente declaracao para que produza seus efeitos de
direito.

Data e local.

Assinatura

Documento assinado eletronicamente por lanka Stephanie Romualdo
Caetano Barros, Servidor(a) Publico(a), em 18/02/2021, as 13:06,
conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do
Decreto n? 47.222, de 26 de julho de 2017.

il_
seil o
assinatura -

eletrénica
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SECRETARIA DE ESTADO DE PLANEJAMENTO E GESTAO

Rodovia Papa Joao Paulo Il, n® 4001 - Bairro Serra Verde / Belo Horizonte - CEP
31630-901

Versao v.20.09.2020.

Processo n? 1500.01.0901081/2020-14
ANEXO IV
TERMO DE CONTRATO

CONTRATO N2 ] DE
PRESTACAO DE SERVICOS,
QUE ENTRE SI CELEBRAM
O ESTADO DE MINAS
GERAIS, POR INTERMEDIO
DA SECRETARIA DE
ESTADO DE
PLANEJAMENTO E
GESTAO E A EMPRESA
[INSERIR NOME DA
EMPRESA], NA FORMA
ABAIXO:

O Estado de Minas Gerais, por meio do(a) Secretaria de Estado de Planejamento e
Gestao - SEPLAG, com sede no(a) [inserir endereco completo], na cidade de [inserir
cidade]/Estado de [inserir Estado], endereco de correio eletrénico: [inserir e-mail],
inscrito(a) no CNPJ sob o n2 [inserir n2 do CNPJ], doravante denominada
CONTRATANTE, neste ato representado pelo [inserir nome do representante do
contratante], inscrito no CPF sob o n? [inserir n2 do CPF] Resolucdao de competéncia
n? [inserir n? da resolucao de delegacao de competéncia] e a empresa [inserir nome
da empresal, endereco de correio eletronico [inserir e-mail], inscrito(a) no Cadastro
Nacional da Pessoa Juridica - CNPJ - sob o numero [inserir n2 do CNJP], com sede na
[inserir nome da cidade sede da empresa], neste ato representada pelo Sr(a). [inserir
nome do representante da contratada], inscrito(a) no CPF n? [inserir n2 do CPF],
doravante denominada CONTRATADA, celebram o presente Contrato, decorrente
d o Pregao Eletronico n? 69/2020 que sera regido pela Lei Federal n2
10.520/2002, Decreto Estadual n° 48.012/2020, [inserir legislacao especifica
pertinente a contratacao], e subsidiariamente pela Lei n? 8.666/1993, com suas
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alteracdes posteriores, aplicando-se ainda, no que couber, as demais normas
especificas aplicaveis ao objeto, ainda que nao citadas expressamente.

1. CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO
1.1. O objeto do presente Termo de Contrato é a contratacao de
servicos para fornecimento de solucao de

monitoramento, gestao online do fluxo de atendimento front office e back office,
atendimento remoto, pesquisa de satisfacao e api para integracao com o sistema
de agendamento, da CONTRATANTE, com fornecimento de todos os
equipamentos e softwares necessarios ao pleno funcionamento, assim como a
sua instalacao, customizacao, implantacao, treinamentos, desenvolvimento sob
demanda, assisténcia técnica e suporte, que serdao prestados nas condicdes
estabelecidas no Termo de Referéncia, anexo do Edital.

1.2. Este Termo de Contrato vincula-se ao Edital do Pregao n? 69/2020 e
a proposta vencedora, independentemente de transcricao.

1.3. Discriminacao do obijeto:

VALOR |VALOR

. o UNITARIO/| TOTAL
ITEM| DESCRICAO/ESPECIFICACAO | QUANTIDADE MENSAL | ANUAL

(R$) (R$)
Locacao de Sistemas para
1 Gerenciamento e Gestao do 1
atendimento ao publico
2. CLAUSULA SEGUNDA - DO LOCAL E DA EXECUCAO DO OBJETO
2.1. A execucdo do objeto dar-se-da nas condicdes estabelecidas no

Termo de Referéncia, Anexo do Edital, inclusive no tocante a prazos e horéarios.

3. CLAUSULA TERCEIRA - VIGENCIA

3.1. Este contrato tem vigéncia por 24 (vinte e quatro) meses, a partir da
publicacdao do seu extrato no érgao oficial de imprensa; podendo ser prorrogado
nos termos do art. 57, IV, da Lei 8.666/93, até o limite de 48 (quarenta e oito)
meses, desde que haja autorizacao formal da autoridade competente e
observados 0s seguintes requisitos:

3.1.1. Os servicos tenham sido prestados regularmente;
3.1.2. Seja juntada justificativa e motivo, por escrito, de que a
Administracao mantém interesse na realizacao do servico;
3.1.3. Seja comprovado que o valor do contrato permanece
economicamente vantajoso para a Administracao;
3.1.4. Seja comprovado que o contratado mantém as condicdes
iniciais de habilitacao.
3.1.5. Haja manifestacao expressa da CONTRATADA informando o
interesse na prorrogacgao;
3.1.5.1. A CONTRATADA nao tem direito subjetivo a prorrogacao
contratual.
3.1.6. A prorrogacao de contrato devera ser promovida mediante

celebracao de termo aditivo.
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4. CLAUSULA QUARTA - PRECO

4.1. O valor total da contratacao é de R$ [inserir valor] ([inserir valor por
extenso]).
4.2. No valor acima estao incluidas todas as despesas ordindrias diretas e

indiretas decorrentes da execucao contratual, inclusive tributos e/ou impostos,
encargos sociais, trabalhistas, previdencidrios, fiscais e comerciais incidentes,
taxa de administracao, frete, sequro e outros necessarios ao cumprimento
integral do objeto da contratacao.

5. CLAUSULA QUINTA - DOTACAO ORCAMENTARIA

5.1. A despesa decorrente desta contratacdao correrd por conta da (s)
dotacao(des) orcamentaria(s), e daquelas que vierem a substitui-las:

1501 04 122 041 4099 0001 339040020101

5.2. No(s) exercicio(s) seguinte(s), correrdo a conta dos recursos
préprios para atender as despesas da mesma natureza, cuja alocacado sera feita
no inicio de cada exercicio financeiro.

6. CLAUSULA SEXTA - PAGAMENTO
6.1. O prazo para pagamento e demais condicdes a ele referentes
encontram- se no Edital e no Termo de Referéncia.

7. CLAUSULA SETIMA - REAJUSTE
7.1. Durante o prazo de vigéncia, os precos contratados poderdo ser

reajustados monetariamente com base no IPCA, observado o interregno minimo
de 12 meses, contados da apresentacao da proposta, conforme disposto na
Resolucao Conjunta SEPLAG/SEF n2 8.898/ 2013 e nos arts. 40, Xl, e 55, Ill, da
Lei n® 8.666/93, exclusivamente para as obrigacdes iniciadas e concluidas apds a
ocorréncia da anualidade.

7.1.1. O direito a que se refere o item 7.2 devera ser efetivamente
exercido mediante pedido formal da CONTRATADA até 180 dias apds o
atingimento do lapso de 12 meses a que se refere o caput desta cldusula
sob pena de preclusao do direito ao seu exercicio.

7.1.2. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, manter-se-a o marco
inicial descrito no item 7.1.

7.1.3. Desde que devidamente justificado e expressamente previsto
no termo aditivo, o direito ao reajuste poderd ser exercido em momento
posterior, até o encerramento do vinculo contratual.

7.2. Os efeitos financeiros retroagem a data do pedido apresentado pela
CONTRATADA, observando-se o prazo prescricional de 5 anos.

8. CLAUSULA OITAVA - GARANTIA DE EXECUCAO

8.1. A CONTRATADA prestara garantia no valor de R$ [inserir valor da
garantia] ([inserir valor da garantia por extenso]), na modalidade de [inserir
modalidade de garantia], correspondente a 5% (cinco por cento) de seu valor
total, no prazo de [prazo para prestacao da garantia], observadas as condicdes
previstas no Termo de Referéncia.

Documento assinado por meio de certificado digital, conforme disposicdes contidas na Medida Proviséria 2200-2/2001, na Resolucdo n.02/2012 e na Decisdo Normative
n.05/2013. Os normativos mencionados e a validade das assinaturas poderao ser verificados no endere¢co www.tce.mg.gov.br, codigo verificador n. 2359282



Q. CLAUSULA NONA - FISCALIZACAO

9.1. A fiscalizacdo da execucdao do objeto serd efetuada por
Representante /Comissao especialmente designado pela CONTRATANTE no
Termo de Designacao de Gestor e Fiscal, na forma estabelecida pelo Termo de
Referéncia.

10. CLAUSULA DECIMA - DO REGIME DE EXECUCAO

10.1. O regime de execucao dos servicos a serem executados pela
CONTRATADA e 0os materiais que serao empregados sao agueles previstos no
Termo de Referéncia e no Edital.

11. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - OBRIGACOES DA CONTRATANTE
E DA CONTRATADA
11.1. As obrigacdes da CONTRATANTE e da CONTRATADA sao aquelas

previstas no Termo de Referéncia.

12. CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA FRAUDE E CORRUPCAO

12.1. Nos procedimentos licitatorios realizados pelo Estado de Minas Gerais
serao observadas as determinagdes que se seguem.

12.2. O Estado de Minas Gerais exige que os licitantes/contratados,
observem o mais alto padrao de ética durante a licitacdo e execucao dos
contratos. Em consequéncia desta politica, define, com os propdsitos dessa
disposicao, os seguintes termos:

12.2.1. “pratica corrupta” significa a oferta, a doacao, o recebimento
ou a solicitacao de qualquer coisa de valor para influenciar a acao de um
agente publico no processo de licitagcdo ou execucao do contrato;

12.2.2. “pratica fraudulenta” significa a deturpacao dos fatos a fim de
influenciar um processo de licitacao ou a execucao de um contrato em
detrimento do CONTRATANTE;

12.2.3. “pratica conspiratéria” significa um esquema ou arranjo entre
0s concorrentes (antes ou apés a apresentacao da proposta) com ou sem
conhecimento do CONTRATANTE, destinado a estabelecer os precos das
propostas a niveis artificiais nao competitivos e privar o CONTRATANTE dos
beneficios da competicao livre e aberta;

12.2.4. “pratica coercitiva” significa prejudicar ou ameacar prejudicar,
diretamente ou indiretamente, pessoas ou suas propriedades a fim de
influenciar a participacao delas no processo de licitacdao ou afetar a
execucao de um contrato;

12.2.5. “pratica obstrutiva” significa:

12.2.5.1. destruir, falsificar, alterar ou esconder intencionalmente
provas materiais para investigacao ou oferecer informacodes falsas aos
investigadores com o objetivo de impedir uma investigacao do
CONTRATANTE ou outro 6rgao de controle sobre alegacdes de
corrupcao, fraude, coercao ou conspiracao; significa ainda ameacar,
assediar ou intimidar qualquer parte envolvida com vistas a impedir a
liberacao de informacdes ou conhecimentos que sejam relevantes para
a investigacao; ou

12.2.5.2. agir intencionalmente com o objetivo de impedir o exercicio
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do direito do CONTRATANTE ou outro érgao de controle de investigar e
auditar.

12.3. O Estado de Minas Gerais rejeitard uma proposta e aplicard as
sancles previstas na legislacao vigente se julgar que o licitante, diretamente ou
por um agente, envolveu-se em praticas corruptas, fraudulentas, conspiratérias
ou coercitivas durante o procedimento licitatério.

12.4. A ocorréncia de qualquer das hipéteses acima elencadas, assim
como as previstas no Anexo | da Portaria SDE n2 51 de 03 de julho de 2009,
deve ser encaminhada a Controladoria Geral do Estado - CGE para denuncia a
Secretaria de Desenvolvimento Econdmico do Ministério da Justica para adocao
das medidas cabiveis.

13. CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - ANTINEPOTISMO

13.1. E vedada a execucdo de servicos por empregados que sejam
conjuges, companheiros ou que tenham vinculo de parentesco em linha reta ou
colateral ou por afinidade, até o terceiro grau com agente publico ocupante de
cargo em comissao ou funcao de confianca no 6rgao Contratante, salvo se
investidos por concurso publico.

14. CLAUSULA DECIMA QUARTA - SANCOES ADMINISTRATIVAS

14.1. As sancdes referentes a execucao do contrato sao aquelas previstas
no Edital e no Termo de Referéncia.

15. CLAUSULA DECIMA QUINTA - RESCISAO

15.1. O presente Termo de Contrato poderd ser rescindido nas hipdteses
previstas no art. 78 da Lei n? 8.666, de 1993, com as consequéncias indicadas
no art. 80 da mesma Lei, sem prejuizo das sancdes aplicaveis.

15.2. Os casos de rescisao contratual serao formalmente motivados,
assegurando-se a CONTRATADA o direito a prévia e ampla defesa.

15.3. A CONTRATADA reconhece os direitos da CONTRATANTE em caso de
rescisao administrativa prevista no art. 77 da Lei n? 8.666, de 1993.

15.4. O termo de rescisao sera precedido de relatério indicativo dos
seguintes aspectos, conforme o caso:

15.4.1. Balanco dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente
cumpridos;

15.4.2. Relacdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;
15.4.3. Indenizacdes e multas.

15.5. E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporacdo da CONTRATADA
com/em outra pessoa juridica, desde que sejam observados pela nova pessoa
juridica todos os requisitos de habilitagcdo exigidos na contratacdo original; sejam
mantidas as demais clausulas e condicdes do contrato; nao haja prejuizo a

execucao do objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da Administracao a
continuidade do contrato.

15.6. As partes entregarao, no momento da rescisao, a documentacao e o
material de propriedade da outra parte, acaso em seu poder.

15.7. No procedimento que visar a rescisao do vinculo contratual,
precedida de autorizacao escrita e fundamentada da autoridade competente,
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sera assegurado o devido processo legal, o contraditério e a ampla defesa, sem
prejuizo da possibiidade de a CONTRATANTE adotar, motivadamente,
providéncias acauteladoras, inclusive a suspensao da execucao do obijeto.

16. CLAUSULA DECIMA SEXTA - ALTERACOES

16.1. O presente contrato podera ser alterado nos casos previstos pelo
art. 65 de Lei n.2 8.666/93, desde que devidamente motivado e autorizado pela
autoridade competente.

16.1.1. A CONTRATADA é obrigada a aceitar, nas mesmas condicdes
contratuais, os acréscimos ou supressdes que se fizerem necessarios, até
o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do
contrato.

16.1.2. As supressoes resultantes de acordo celebrado entre as partes
contratantes poderao exceder o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do
valor inicial atualizado do contrato.

17. CLAUSULA DECIMA SETIMA - DOS CASOS OMISSOS.

17.1. Os casos omissos serao decididos pela CONTRATANTE, segundo as
disposicdes contidas na Lei n? 8.666, de 1993, na Lei n? 10.520, de 2002 e
demais normas federais de licitacobes e contratos administrativos e,
subsidiariamente, segundo as disposicdes contidas na Lei n? 8.078, de 1990 -
Cdédigo de Defesa do Consumidor - e normas e principios gerais dos contratos.

18. CLAUSULA DECIMA OITAVA - DA RESCISAO ANTECIPADA

18.1. A CONTRATANTE podera rescindir antecipadamente este Contrato,
em virtude de constatacao de desvantagem no modelo ou no preco, sem Onus
para a Administracao, garantidos, os pagamentos devidos pela execucao do
contrato até a data da rescisao.

19. CLAUSULA DECIMA NONA - PUBLICACAO

19.1. A publicacao do extrato do presente instrumento, no drgao oficial de
imprensa de Minas Gerais, correra a expensas da CONTRATANTE, nos termos da
Lei Federal 8.666/93 de 21/06/1993.

20. CLAUSULA VIGESIMA - FORO

20.1. As partes elegem o foro da Comarca de Belo Horizonte, Minas
Gerais, para dirimir quaisquer duvidas ou litigios decorrentes deste Contrato.

E por estarem ajustadas, firmam as partes este instrumento assinado
eletronicamente.

CONTRATANTE:
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CONTRATADA:

Documento assinado eletronicamente por lanka Stephanie Romualdo
Caetano Barros, Servidor(a) Publico(a), em 18/02/2021, as 13:07,
conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do
Decreto n? 47.222, de 26 de julho de 2017.

1
sel A
assinatura
eletrénica

.&T » A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
e .,J.f-f http://sei.mqg.gov.br/sei/controlador_externo.php?

T" ': acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo

Referéncia: Processo n? 1500.01.0901081/2020-14 SEI n? 25673655
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https://www.almg.gov.br/consulte/legislacao/completa/completa.html?tipo=DEC&num=47222&comp=&ano=2017
http://sei.mg.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0

ESTADO DE MINAS GERAIS
SECRETARIA DE ESTADO DE PLANEJAMENTO E GESTAO
Central de Compras

Verséo v.20.09.2020.

ORDEM DE SERVICO
ANEXO V - MINUTA DA ORDEM DE SERVICO

Ordem de Servico:

Processo: Procedimento de Contratagao:
Orgéo ou entidade:

CNPJ:

Unidade de Compra:
Dados do empenho

N2 e ano | p ; . N® do
do atado | Unid. Unid. | contrato ou
empenho | €mpenho | Contabillexecutora | Or¢amentaria | instrumento
equivalente
Elemento-Item de despesa:
Fornecedor: CNPJ:
Razao Social:
Endereco: (endereco completo)
Telefones:
Banco: N2 Banco - Nome do Banco
Agéncia:
Conta Corrente:
Unidade de Pedido:
Endereco de Entrega:
Item de servico:
Especificagao:
Demais informacdes necessdarias para contratacao:
ggtijciis.igéo / :)reequenaa Qtd. Valor unitério | Valor Total
fornecimento Entrega (R$) (R$)

Valor Total da Ordem de Servico:

R$

(Valor total por extenso)

SENHOR FORNECEDOR, nao emitir cobranca bancaria. Os nossos pagamentos sdo
efetuados através de ordem de pagamento direto para sua conta corrente.
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CONDICOES GERAIS

As notas fiscais deverao ser emitidas em nome de:
Nome:

CNPJ:

Telefones: ou

Endereco: (endereco completo)
Observacoes:

Belo Horizonte, de de

Aprovacao do Emitente

Assinatura do Fornecedor

Data: / /

Documento assinado eletronicamente por lanka Stephanie Romualdo
Caetano Barros, Servidor(a) Publico(a), em 18/02/2021, as 13:07,
conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do
Decreto n® 47.222, de 26 de julho de 2017.

il
SEL o
assinatura ]
eletrbnica

E0]

=+ A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
http://sei.mg.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cddigo
verificador 25674075 e o cédigo CRC 63D36242.

LA

Referéncia: Processo

ne SEl n?
1500.01.0901081/2020- 25674075
14
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