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RETIFICADO

EDITAL DE LICITACAO

MODALIDADE PREGAQ ELETRONICO N° 065/2022

PROCESSO N° 12999367 - N° OS 16803
PROCESSO DE COMPRA N° 5381006 023/2022

OBJETO: CONTRATACAO DE EMPRESA PARA DISPpNIBILIZAQAO DE SOLUGAO
PARA CONTROLE AUTOMATIZADO DE GESTAO DO ATENDIMENTO.

ABERTURA DA SESSAO DE PREGAO: 10:00 HORAS
DO DIA 27/12/2022
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MGS - MINAS GERAIS ADMINISTRACAO E SERVICOS S.A.
EDITAL DE LICITACAO
MODALIDADE PREGAO ELETRONICO n° 065/2022

OBJETO: CONTRATACAO DE EMPRESA PARA DISPONIBILIZACAO DE SOLUCAO
PARA CONTROLE AUTOMATIZADO DE GESTAO DO ATENDIMENTO.

A MGS - MINAS GERAIS ADMINISTRACAO E SERVICOS S.A. torna publica a
realizacdo da licitacdo sob a modalidade Pregéo Eletrénico n° 065/2022, tipo “menor
preco”, modo de disputa “aberto e fechado”, para efetuar CONTRATACAO DE
EMPRESA PARA DISPONIBILIZACAO DE SOLUCAO PARA CONTROLE
AUTOMATIZADO DE GESTAO DO ATENDIMENTO. A sessdo de abertura de Pregdo
seré dia 27/12/2022, as 10:00 horas por meio do site www.compras.mg.gov.br. O Edital
encontra-se a disposicdo dos interessados no seguinte endereco: Avenida Alvares
Cabral, n° 200, 12° andar, Centro, Belo Horizonte/MG, de 08:00 as 12:00 horas e de
13:00 as 17:00 horas, nos dias uteis, e nos sites www.compras.mg.gov.br e
www.mgs.srv.br.

Belo Horizonte, 12 de dezembro de 2022.

MGS - MINAS GERAIS ADMINISTRACAO E SERVICOS S.A.
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MGS - MINAS GERAIS ADMINISTRACAO E SERVICOS S.A.
EDITAL DE LICITAGAO
MODALIDADE PREGAO ELETRONICO N° 065/2022

OBJETO: CONTRATACAO DE EMPRESA PARA DISPONIBILIZACAO DE SOLUCAO
PARA CONTROLE AUTOMATIZADO DE GESTAO DO ATENDIMENTO.

A MGS - MINAS GERAIS ADMINISTRACAO E SERVICOS S.A., empresa publica inscrita
no CNPJ/MF sob o n° 33.224.254/0001-42, doravante denominada MGS, com sede na Av.
Alvares Cabral, n® 200, 2°, 12° e 16° andares, Centro, Belo Horizonte/MG, por intermédio de
sua Equipe do Pregdo, realizara licitacdo, na modalidade Pregdo Eletrénico em sessao
publica, através do site www.compras.mg.gov.br, regida pela Lei Estadual n°® 14.167, de
10 de janeiro de 2002, Lei Federal n°® 10.520, de 17 de julho de 2002, Decretos Estaduais n°®
48.012, de 22 de julho de 2020, n° 45.902, de 27 de janeiro de 2012, n° 47.437, de 26 de
junho de 2018, Lei Complementar Federal n°123, de 14 de dezembro de 2006, alterada pela
Lei Complementar Federal n°® 147, de 07 de agosto de 2014, e pela Lei Federal n° 13.303,
de 30 de junho de 2016, e de forma subsidiaria a Lei Federal 14.133 de 1° de abril de 2021,
bem como pelas disposi¢cfes contidas neste Edital e seus Anexos, objetivando selecionar a
proposta mais vantajosa, através do MENOR PRECO GLOBAL a ser ofertado para o(s)
lote(s) da presente Licitacao.

O pregao serd realizado por Pregoeiro e Equipe de Apoio designados na Portaria
POR/DOP/002/2022.

1. DO OBJETO

1.1. A presente Licitagdo tem por objeto CONTRATACAO DE EMPRESA PARA
DISPONIBILIZACAO DE SOLUCAO PARA CONTROLE AUTOMATIZADO DE GESTAO DO
ATENDIMENTO, conforme especifica¢des e condi¢cdes constantes dos Anexos | e Il (Minuta
do Contrato) deste Edital.

1.2. Em caso de divergéncia entre as especificacdes do objeto descritas no Portal de
Compras e as especificagbes técnicas constantes no Anexo | do Edital (Termo de
Referéncia), o licitante devera obedecer as disposi¢cdes contidas no Anexo I.

2. DAS CONDICOES DE PARTICIPACAO

2.1. Esta licitagdo esta aberta a todos aqueles que se interessem pelo seu objeto e que
atendam as condi¢des exigidas no presente Edital e seus Anexos, desde que previamente
credenciados perante o Portal de Compras http://www.compras.mg.gov.br/.

2.1.1. A participacdo de empresas em consoércio somente serd admitida mediante o
cumprimento dos requisitos estabelecidos no Decreto Estadual n® 48.012/2020.

2.1.2. O enquadramento como Microempresa ou Empresas de Pequeno Porte dar-se-a nas
condicbes do Estatuto Nacional da Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte,
instituido pela Lei Complementar Federal n°® 123/2006, em especial seu art. 3°, observando-
se a inocorréncia de quaisquer dos impedimentos do § 4° deste mesmo artigo.

2.1.2.1 Os licitantes deverdo apresentar declaracdo (Modelo no disposto no item 8.2.3.4
deste Edital), sob as penas da lei, de que cumprem os requisitos legais para a qualificagéo
como Microempresa, Empresas de Pequeno Porte ou equiparada, e que ndo possuem
quaisquer dos impedimentos previstos no 84° do art. 3° da Lei Complementar Federal n°
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123/2006, estando aptos a usufruir do tratamento favorecido estabelecido nos arts. 42 a 49
da referida Lei Complementar.

2.2. O lote desta licitacdo seréa destinado a ampla participacdo.

2.3. Nao poderéo participar da licitagcdo as empresas:

2.3.1. Declaradas inidéneas, de acordo com o previsto no art. 47, § 2°, do Decreto Estadual
n° 45.902/2012, e que ndo tenham a sua idoneidade restabelecida até a data de realizacao
da sessdao publica do Pregao;

2.3.2 Em regime de faléncia;

2.3.3. Que se encontrem impedidas de licitar e contratar com Empresas Publicas, nos
termos do art. 38 da Lei Federal n°® 13.303/2016, a saber:

| cujo administrador ou sécio detentor de mais de 5% (cinco por cento) do capital social seja
diretor ou empregado da Empresa Publica ou Sociedade de Economia Mista contratante;

Il suspensa pela Empresa Publica ou Sociedade de Economia Mista;

lll declarada inidénea pela Unido, por Estado, pelo Distrito Federal ou pela unidade
federativa a que estad vinculada a Empresa Publica ou Sociedade de Economia Mista,
enquanto perdurarem os efeitos da sancao;

IV constituida por s6cio de empresa que estiver suspensa, impedida ou declarada inidonea;

V cujo administrador seja s6cio de empresa suspensa, impedida ou declarada inidonea,;

VI constituida por sécio que tenha sido s6cio ou administrador de empresa suspensa,
impedida ou declarada inidénea, no periodo dos fatos que deram ensejo a sancao;

VIl cujo administrador tenha sido sécio ou administrador de empresa suspensa, impedida
ou declarada iniddnea, no periodo dos fatos que deram ensejo a sancéo;

VIII que tiver, nos seus quadros de diretoria, pessoa que participou, em razao de vinculo de
mesma natureza, de empresa declarada inidonea.

2.3.4. Aplica-se a vedacdo prevista no art. 38 da Lei Federal n® 13.303/2016:

| & contratagdo do proprio empregado ou dirigente, como pessoa fisica, bem como a
participacao dele em procedimentos licitatorios, na condigéo de licitante;

Il a quem tenha relacdo de parentesco, até o terceiro grau civil, com:
a) dirigente de Empresa Publica ou Sociedade de Economia Mista;

b) empregado de Empresa Publica ou Sociedade de Economia Mista cujas atribuicdes
envolvam a atuacao na area responsavel pela licitagdo ou contratacao;

c) autoridade do ente publico a que a Empresa Publica ou Sociedade de Economia Mista
esteja vinculada.

Il cujo proprietario, mesmo na condi¢cdo de sécio, tenha terminado seu prazo de gestéo ou
rompido seu vinculo com a respectiva Empresa Publica ou Sociedade de Economia Mista
promotora da licitacdo ou contratante ha menos de 6 (seis) meses.
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2.3.5. A observancia das vedacdes para ndo participacdo € de inteira responsabilidade do
licitante que se sujeitard as penalidades cabiveis, em caso de descumprimento.

2.4. Apés a divulgacdo do edital no sitio eletrénico, os licitantes encaminharido
concomitantemente, exclusivamente por meio do sistema, os documentos de
habilitacdo exigidos no edital e a proposta INICIAL com a descricdo do objeto
ofertado e o preco, até a data e o hordrio estabelecidos para abertura da sessao

publica.

2.4.2. Até o horario previsto para abertura da sesséo publica, € permitido ao Licitante retirar
ou substituir a proposta anteriormente enviada.

2.5. A abertura da sesséo de Pregéo sera dia 27/12/2022, as 10:00 horas.

2.6. Para todas as referéncias de tempo contidas neste Edital, ser4 observado o horario
oficial de Brasilia.

3. DO CREDENCIAMENTO

3.1. Para acesso ao sistema eletronico o fornecedor devera credenciar-se, nos termos do
Decreto Estadual n® 47.524, de 6 de novembro de 2018 e Resolugdo SEPLAG n° 93, de 28
de novembro de 2018, por meio do site www.compras.mg.gov.br, na op¢cdo Cadastro de
Fornecedores, no prazo minimo de 02 (dois) dias Uteis antes da data da sesséo do Pregéo.

3.2. Cada fornecedor devera credenciar, no minimo, um representante para atuar em seu
nome no sistema, sendo que o representante recebera uma senha eletrdnica de acesso.

3.2.1.Nao serd permitido ao mesmo credenciado representar mais de um proponente no
mesmo certame.

3.3. O credenciamento junto ao provedor do sistema implica a responsabilidade do licitante
ou de seu representante legal e a presun¢éo de sua capacidade técnica para realizagédo das
transagdes inerentes a este Pregéo.

3.4. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no
CAGEF e manté-los atualizados junto aos 6rgéos responsaveis pela informagéo, devendo
proceder, imediatamente, a correcdo ou a alteracdo dos registros tdo logo identifique
incorrecdo ou aqueles se tornem desatualizados.

3.5. 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.

3.6. O licitante se responsabiliza por todas as transacdes realizadas 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 implicara
responsabilidade pelos atos praticados e a presuncdo de capacidade técnica para a
realizacdo das transacgdes, sob pena da aplicacdo de penalidades.

3.7. Informagdes complementares a respeito do cadastramento serdo obtidas no site
www.compras.mg.gov.br ou pela Central de Atendimento aos Fornecedores, via email:
cadastro.fornecedores@planejamento.mg.gov.br, com horario de atendimento de Segunda-
feira a Sexta-feira das 08:00h as16:00h.
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3.8. O fornecedor que desejar obter os beneficios previstos no Capitulo V da Lei
Complementar Federal n° 123, de 14 de dezembro de 2006, disciplinados no Decreto
Estadual n°.47.437, de 2018 deverd comprovar a condicao de beneficiario no momento do
seu credenciamento ou quando da atualizacdo de seus dados cadastrais no Cadastro Geral
de Fornecedores — CAGEF, desde que ocorram em momento anterior ao cadastramento da
proposta comercial.

3.9. Nao havendo comprovacgéo, no CAGEF, da condi¢do de beneficiario até o momento do
registro de proposta, o fornecedor néo fara jus aos beneficios lista dos no Decreto Estadual
n°® 47.437, de 26 de junho de 2018.

3.10. O credenciamento do Licitante junto ao sistema eletrdnico implica a responsabilidade
legal pelos atos praticados e a presuncdo de capacidade técnica para a realizacdo das
transacoes inerentes ao Pregao Eletrbnico, sob pena da aplicacdo das sancdes previstas no
item 12 (doze) do Edital.

3.11. Cabera ao licitante interessado em participar do pregao, na forma eletronica:

3.11.1.remeter, no prazo estabelecido, exclusivamente via Portal www.compras.mg.gov.br,
os documentos de habilitacdo, a proposta e, quando necesséario, os documentos
complementares;

3.11.2.acompanhar as operacdes no sistema durante o processo licitatério e
responsabilizar-se pelo 6nus decorrente da perda de negécios diante da inobservancia de
mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao;

3.11.3.comunicar imediatamente ao provedor do sistema qualquer acontecimento que possa
comprometer o sigilo ou a inviabilidade do uso da senha, para imediato blogueio de acesso;

3.11.4.utilizar a chave de identificacdo e a senha de acesso ao sistema para participar do
pregdo na forma eletronica;

3.11.5.salicitar o cancelamento da chave de identificacdo ou da senha de acesso ao sistema
por interesse proprio.

4. DAS PROPOSTAS DE PRECOS

4.1. No campo especifico do sistema, o licitante poderd incluir informagfes do
servigo/produto cotado. As referidas informagdes deverdo ser incluidas na Proposta
Comercial, nos termos do item 2.4.

4.2. As orientacbes para cadastro de proposta e envio dos documentos de habilitacdo
encontram-se detalhadas no Manual Pregéo Eletronico - Decreto n® 48.012/2020 acessivel
pelo Portal de Compras.

4.3. Na proposta comercial, o licitante deverd informar o valor unitario e o valor global do
lote.

4.3.1. A isencédo do ICMS concedida aos fornecedores estabelecidos no Estado de Minas
Gerais, prevista na Resolugcdo Conjuntiva SEPLAG/SEF n° 4.670/2014 concomitante com o
Decreto Estadual n°. 43.080, de 13 de dezembro de 2002, NAO se aplica & MGS, devendo
os fornecedores informar nas propostas enviadas 0s precos sem a deducédo relativa ao
mencionado imposto.
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4.3.2. Os valores cadastrados no sistema para participacdo da etapa competitiva, deverdo
constar o preco com ICMS.

4.4. O prazo de validade das propostas sera de 60 (sessenta) dias consecutivos, a contar da
data marcada para a abertura das mesmas, nos termos do art. 48, 83°, do Decreto Estadual
n° 48.012/2020.

4.5. Por recomendacdo do Tribunal de Contas do Estado de Minas Gerais, conforme
Processo n° 1047937, nas propostas deverdo estar incluidos:

a) o orcamento detalhado de custos com os quantitativos do material a ser adquirido ou do
servico a ser prestado, com 0s respectivos valores e custos diretos e indiretos, e outros
custos que possam Vir a ser previstos no instrumento editalicio;

b) a especificacdo dos custos do material ou servico, em termos de despesas diretas e
indiretas bem como BDI (Bonificacdes e Despesas Indiretas) ou LDI (Lucros e Despesas
Indiretas), especificando valores e guantidades, em termos unitarios;

[T}

4.5.1. Os custos previstos nas alineas “a” e “b” do item 4.5 ficarGdo a cargo Unica e
exclusivamente da CONTRATADA.

4.6. E de inteira responsabilidade dos licitantes o conhecimento das caracteristicas do
objeto da licitacdo, cabendo-lhes observar as especificagfes, de forma a serem atendidas
integralmente.

4.7. Deverd constar na proposta comercial conforme modelo estabelecido no Anexo Il do
presente Edital o preco global para o(s) lote(s) previsto(s) na Licitagdo, como também
informar em sua proposta o pre¢o unitario do produto ofertado, a fim de demonstrar, de
forma discriminada, o resultado final/total do pre¢o apresentado.

4.7.1 Esta exigéncia tem como objetivo favorecer, na fase de execucdo do objeto, o
acompanhamento, identificacdo e fiscalizacdo a serem executadas pela Administracdo em
relac@o ao contrato firmado e evitar eventuais transtornos quanto a execugéo do objeto.

4.8. O Licitante detentor da oferta de menor preco informara em sua proposta, no ato do seu
encaminhamento definitivo ao Pregoeiro da MGS, conforme procedimento estabelecido
neste Edital, o nimero de sua Conta Bancaria e respectiva Agéncia, visando operacionalizar
0 procedimento para pagamento previsto no Anexo | deste Instrumento Convocatorio.

4.9. Nao sera estabelecida, nessa etapa do certame, ordem de classificacdo entre as
propostas apresentadas, 0 que somente ocorrerd apds o encerramento da etapa de envio
de lances da sessao publica.

4.10. A proposta do licitante melhor classificado sera disponibilizada para avaliacdo do
Pregoeiro e para acesso ao publico apds o encerramento do envio de lances.

411. Os documentos que compdem a habilitacdo do licitante somente serdo
disponibilizados para avaliacdo do Pregoeiro e para acesso publico apds o a aceitacdo da
proposta.

4.12. O envio das propostas, nos termos acima dispostos, ocorrer4 por meio de chave de
identificacdo e senha de acesso ao sistema.

4.13. Os licitantes poderao retirar ou substituir os documentos de habilitacdo e a proposta
inseridos no sistema até a abertura da sessao publica.
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4.14. O valor estimado ou o valor maximo aceitavel para a contratacdo, possuira carater
sigiloso e ser& disponibilizado permanentemente aos 6rgdos de controle externo e interno,
em conformidade ao que dispde o art. 34 da Lei Federal 13.303/2016 c/c art. 15 do Decreto
48.012/2020.

4.15. O valor estimado ou o valor maximo aceitavel para a contratacao sera tornado publico
apenas e imediatamente apds o encerramento do envio de lances, sem prejuizo da
divulgacdo do detalhamento dos quantitativos e das demais informacdes necessarias a
elaboracdo das propostas

5. DA SESSAO PUBLICA

5.1. A abertura da presente licitacdo dar-se-a em sessao puUblica, por meio de sistema
eletrénico, na data, horario e local indicados neste Edital.

5.2. O Pregoeiro verificard as propostas apresentadas, preservado o sigilo do licitante,
desclassificando desde logo aquelas que ndo estejam em conformidade com os requisitos
estabelecidos neste Edital e contenham vicios insanaveis.

5.2.1. A andlise da proposta que trata o item anterior € uma analise prévia, e nao podera
implicar quebra de sigilo do fornecedor, bem como ndo exime a Administracdo da
verificacdo 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.

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

5.2.3. A néo desclassificacdo da proposta ndo impede o0 seu julgamento definitivo em
sentido contrério, levado a efeito na fase de aceitagéo.

5.3. O sistema ordenara automaticamente as propostas classificadas pelo Pregoeiro, e
somente essas participardo da etapa de envio de lances.

5.4. Classificadas as propostas, o Pregoeiro dard inicio a fase competitiva, oportunidade em
que os licitantes poderdo encaminhar lances exclusivamente por meio do sistema.

5.4.1. Os licitantes poderdo oferecer lances sucessivos, observados o horario fixado para
abertura da sesséao publica e as regras estabelecidas no edital.

5.4.2. O licitante somente poderé oferecer lance de valor inferior em relagéo ao ultimo lance
por ele ofertado e registrado pelo sistema, para o valor global do lote licitado, observado o
intervalo minimo de diferenca de valores ou de percentuais entre os lances, que incidira
tanto em relagdo aos lances intermediérios quanto em relacéo ao lance que cobrir a melhor
oferta.

5.4.3. N&o serdo aceitos lances iguais e prevalecera aquele que for recebido e registrado
primeiro no sistema.

5.5. Durante o transcurso da sessao publica, serdo 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 identificac&o do licitante.

5.5.1. O sistema disponibilizara campo proprio para troca de mensagens entre o Pregoeiro e
os licitantes.
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5.6. O modo de disputa sera ABERTO E FECHADO, no qual os licitantes apresentar&o
lances publicos e sucessivos, com lance final e fechado, sendo a etapa de envio de lances
da sessdo publica com duracdo de quinze minutos.

5.6.1. Encerrado o prazo previsto no item 5.6, o sistema encaminhar4 o aviso de
fechamento iminente dos lances e transcorrido o periodo de até dez minutos, aleatoriamente
determinado, a recepc¢éao de lances sera automaticamente encerrada.

5.6.2. Encerrando o prazo previsto no subitem anterior, o sistema abrira a oportunidade para
gue 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.

5.6.3. Nao havendo pelo menos trés ofertas nas condi¢cdes definidas acima, poderdo os
licitantes dos melhores lances subsequentes, na ordem de classificagdo, até o0 méaximo de
mais trés, poderdo oferecer um lance final e fechado em até cinco minutos, que seré sigiloso
até o encerramento do prazo.

5.6.4. Apbés o término dos prazos estabelecidos acima, o sistema ordenara os lances
conforme sua vantajosidade.

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

5.6.6. Poderda o Pregoeiro, justificadamente, admitir o reinicio da etapa fechada, caso
nenhum licitante classificado na etapa de lance fechado atenda as exigéncias de habilitagéo.

5.7. Caso os Licitantes ndo realizem lances, prevalecerd a proposta de menor preco
apresentada para efeito de classificacao final.

5.8. A oferta Unica podera ser aceita, desde que essa atenda a todas as exigéncias do Edital
e que seu preco seja compativel com os praticados no mercado.

5.9. Na hipotese de o sistema eletrénico desconectar para o Pregoeiro no decorrer da etapa
de envio de lances da sessdo publica e permanecer acessivel aos licitantes, os lances
continuardo sendo recebidos, sem prejuizo dos atos realizados.

5.9.1. Quando a desconexdo do sistema eletrbnico para o Pregoeiro persistir por tempo
superior a dez minutos, a sessao publica sera suspensa e reiniciada somente decorridas
24(vinte e quatro) horas ap6s a comunicag¢do do fato aos participantes no sitio eletrénico
utilizado para divulgagéo.

5.10. Todas as informacdes relevantes relativas a sessdo publica do Pregédo constardao em
ata divulgada no sistema eletrénico.

5.10.1. Sempre que julgar necessério, o Pregoeiro estabelecerd prazo para que o Licitante
titular da melhor oferta faca a entrega de nova composicéo de precos, readequada ao lance
vencedor, desde que as informacdes previstas no item 2.4 deste Instrumento Convocatério
ja tenham sido apresentadas preliminarmente, em conjunto com a proposta comercial.

5.11. O intervalo de tempo entre lances sera de 06 segundos.
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6. DO CRITERIO DE DESEMPATE

6.1. Quando for o caso, para efeito de julgamento, serd observado e aplicado o seguinte
procedimento, disposto na Lei Complementar Federal n°123/2006

6.1.1. Ser4 assegurada, como critério de desempate, preferéncia de contratagdo para as
Microempresas e Empresas de Pequeno Porte.

6.1.2. Entende-se por empate aquelas situacdes em que as propostas apresentadas pelas
Microempresas e Empresas de Pequeno Porte sejam iguais ou até 05% (cinco por cento)
superiores a proposta melhor classificada.

6.1.3. Constatado o empate nos termos do item anterior, a Microempresa ou Empresa de
Pequeno Porte mais bem classificada podera apresentar proposta de preco inferior aquela
considerada vencedora do certame, situacdo em que sera adjudicado em seu favor o objeto
licitado, caso atenda as demais exigéncias edilicias.

6.1.4. Para efeito do disposto no subitem anterior, a Microempresa ou Empresa de Pequeno
Porte melhor classificada sera convocada, apés o encerramento da etapa de lances, para
apresentar nova proposta, no prazo maximo de 05 (cinco) minutos contados da convocacao,
sob pena de precluséo.

6.1.5. Nao se efetivando a contratacdo da Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte, na
forma dos subitens anteriores, serdo convocadas as remanescentes que porventura se
enquadrem na condigdo estabelecida no subitem 6.1.2, na ordem classificatoria, para o
exercicio do mesmo direito.

6.1.6. Havendo equivaléncia dos valores apresentados pelas Microempresas e Empresas de
Pequeno Porte que se encontrem no intervalo previsto no subitem 6.2.2, serd realizado
sorteio entre elas para que se identifique aquela que primeiro podera apresentar melhor
oferta.

6.1.7. Na hip6tese da ndo contratacdo de nenhuma Microempresa ou Empresas de
Pequeno Porte participante do certame, que facam jus as prerrogativas legais acima
descritas, 0 objeto licitado sera adjudicado em favor da proposta originalmente vencedora do
certame.

6.1.7.1 Na hipotese de ndo haver vencedor para a cota reservada para participacdo
exclusiva de Microempresas e Empresas de Pequeno Porte, esta podera ser adjudicada ao
vencedor da cota principal ou, diante de sua recusa, aos licitantes remanescentes, desde
que pratiquem o preco do primeiro colocado da cota principal.

6.1.8. O presente procedimento somente se aplicara quando a melhor oferta inicial ndo tiver
sido apresentada por Microempresa ou Empresas de Pequeno Porte.

6.1.9. Na hipétese de persistir 0 empate, a proposta vencedora sera sorteada pelo sistema
eletrénico dentre as propostas empatadas.

7.DO JULGAMENTO

7.1. O critério de julgamento sera o de MENOR PRECO GLOBAL ofertado para o (s) lote (s)
da presente licitagéo.

7.2. Encerrada a etapa de envio de lances da sessdo publica, o Pregoeiro devera
encaminhar pelo sistema contraproposta ao licitante que tenha apresentado o melhor preco,
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para que seja obtida melhor proposta, vedada a negociacdo em condi¢cbes diferentes das
previstas no edital.

7.3 A negociacdo serd realizada por meio do sistema e poderd ser acompanhada pelos
demais licitantes.

7.4 Encerrada a negociacdo, o licitante tera o prazo de 2 (duas) horas, contadas da
solicitacdo do Pregoeiro no sistema, para envio da proposta atualizada, bem como
documentacdo complementar, adequados ao ultimo lance ofertado.

7.4.1. O prazo poderé ser prorrogado pelo Pregoeiro por solicitagdo escrita e justificada do
licitante e formalmente aceita pelo Pregoeiro, formulada antes de findo o prazo.

7.5. Encerrada a etapa de negociacdo, o Pregoeiro examinard a proposta classificada em
primeiro lugar quanto a adequacao ao objeto e a compatibilidade do preco em relacdo ao
méaximo estipulado para contratacdo no edital e verificara a habilitagdo do licitante conforme
disposicdes do edital.

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

7.6. Quando julgar necessério, o Pregoeiro podera solicitar ao Licitante que demonstre a
exequibilidade de seus pregcos, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, devendo ser
observados pelo Licitante os critérios previstos nos itens 4.5 e 4.5.1 deste Edital.

7.6.1. Na situacao prevista no item 7.6 deste Edital, o Pregoeiro indicara ao Licitante o meio
de envio da documentacao solicitada.

7.7. Encerrada a etapa de negociagéo, o(a) Pregoeiro(a) convocara o licitante arrematante
para enviar a amostra, no prazo e nos termos previstos, no Anexo | do Edital (Termo de
Referéncia), caso seja solicitado.

7.7.1. A amostra solicitada (identificada com o nome do Fornecedor, numero de Pregéo e
namero do lote arrematado) devera ser encaminhada diretamente para o Setor de Protocolo
da MGS, destinado ao setor de LICITACAO, sita na Av. Alvares Cabral, n° 200, 12° Andar,
Centro, Belo Horizonte/ MG, no horério das 08h as 11h30min e das 13h as 16h30min, de
segunda a sexta-feira.

7.7.2. Em caso de envio da amostra via servigcos de entrega de mercadorias, a licitante
devera informar o cédigo de postagem no prazo de até 24 (vinte e quatro) horas, contados a
partir do fim do prazo estabelecido no Anexo | do Edital (Termo de Referéncia), através do
email licitacao@mgs.srv.br.

7.7.3. A ndo apresentacao da amostra/ cddigo de postagem nos prazos descritos nos
subitens 7.7.1 e 7.7.2, ocasionara a desclassificagédo do Licitante.

7.8. Ser& vencedora a oferta de menor preco, desde que esta esteja em conformidade com
o Edital. Se a proposta de menor valor ndo estiver em conformidade com o Edital, o
Pregoeiro examinara as ofertas subsequentes, na ordem de classificacéo, verificando a sua
aceitabilidade, até a apuracéo de uma proposta que atenda ao Edital.
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8. DA HABILITACAO

8.1. Poderdo participar da licitacdo empresas nacionais ou estrangeiras estabelecidas no
Brasil, que comprovem sua habilitacdo para o fornecimento do objeto da presente licitacao,
conforme disposto neste item, registradas ou n&o no cadastro de empresas da MGS.

8.1.1. As exigéncias de habilitacdo das empresas estrangeiras serdo atendidas mediante
documentos equivalentes, inicialmente apresentados com traducéo livre.

8.1.2. O licitante deverd ter procurador residente e domiciliado no Brasil, com poderes para
receber citacdo, intimacdo e responder administrativa e judicialmente por seus atos,
juntando o instrumento de mandato com os documentos de habilitacéo.

8.1.3. Na hipotese de o licitante vencedor ser estrangeiro, para fins de assinatura do
contrato, os documentos de que trata o item 8.1.1 serdo traduzidos por tradutor juramentado
no Pais e apostilados nos termos do dispostos no Decreto Federal n° 8.660, de 29 de janeiro
de 2016, ou consularizados pelos respectivos consulados ou embaixadas.

8.2. A habilitagdo deveré ser comprovada pela analise dos documentos abaixo relacionados:
8.2.1. Declaracdo expressa de que o Licitante ndo emprega trabalhador nas situacdes

previstas no inciso XXXIIl do art. 7° da Constituicdo Federal, assinado pelo Representante
Legal do Licitante (modelo abaixo).

MODELO DE DECLARACAO

DECLARACAO DE EMPREGADOR PESSOA JURIDICA

A Empresa , inscrita no CNPJ sob o n° , por
intermédio de seu Representante Legal Sr. (a) , portador da Cédula de
Identidade n° , DECLARA, EM CUMPRIMENTO AO INCISO XXXIIl, DO ART. 7° DAS

CONSTITUICAO FEDERAL, que ndo emprega menor de dezoito anos em trabalho noturno,

perigoso ou insalubre e que ndo emprega menor de dezesseis anos.

Ressalva: emprega menor, a partir de quatorze anos, na condi¢cdo de aprendiz (...).

(data)

Assinatura, qualificacdo e Carimbo
(Representante Legal)

8.2.2. Declaracdo de que o Licitante ndo possui quaisquer impedimentos para
licitar/contratar com a Administracdo Publica, em especial o disposto no art. 38 da Lei
Federal n. ©13.303/2016 (modelo abaixo).

MODELO DE DECLARACAO

DECLARAGCAO DE AUSENCIA DE IMPEDIMENTO PARA LICITAR E CONTRATAR COM
EMPRESAS PUBLICAS

A Empresa , inscrita no CNPJ sob o n° , por
intermédio de seu Representante Legal Sr. (a) , portador da Cédula de
Identidade n° , DECLARA, sob as penas da Lei, que, até a presente data, ndo
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possui quaisquer impedimentos para licitar/contratar com a Administracdo Publica, em especial o
disposto no art. 38 da Lei Federal n. ° 13.303/2016, ciente da obrigatoriedade de declarar

ocorréncias posteriores.

(data)

Assinatura, qualificacdo e Carimbo
(Representante Legal

8.2.3. HABILITACAO JURIDICA

8.2.3.1. Ato constitutivo, devidamente inscrito no caso de sociedades civis, comprovando
gue a Empresa desenvolve atividade compativel e pertinente ao objeto da presente licitagéo,
acompanhado da documentacdo de eleicdo de seus administradores e da prova de
constituicdo da diretoria em exercicio; no caso de sociedades comerciais e cooperativas,
estatuto ou contrato social, devidamente registrado na Junta Comercial; no caso de
sociedade de acdes, acompanhado de documentos de eleicdo ou designacdo de seus
administradores e da(s) ultima(s) alteragcédo(des) referente(s) ao objeto e a administracao da
empresa ou a Ultima alteragédo consolidada.

8.2.3.1.1. Copias dos documentos pessoais dos representantes da empresa que irdo assinar
o contrato.

8.2.3.2. Registro comercial, em caso de empresa individual, comprovando que a Empresa
desenvolve atividade compativel e pertinente ao objeto da presente licitagéo.

8.2.3.3. Decreto de autorizacdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em
funcionamento no pais, e ato de registro ou autorizacdo para funcionamento expedido pelo
6rgao competente, quando a atividade assim o exigir.

8.2.3.4. Na hipétese do Licitante enquadrar-se como Microempresa ou Empresas de
Pequeno Porte, além da documentagao retro exigida, devera ainda apresentar declaracéo
firmada pelo representante Legal da Empresa atestando que a mesma se enquadra no
regime favorecido e diferenciado das Microempresas e Empresas de Pequeno Porte, ndo
havendo nenhum dos impedimentos previstos no 84° do art. 3° da Lei Complementar
Federal n® 123/2006 (modelo abaixo).

MODELO DE DECLARACAO

DECLARACAO DE CUMPRIMENTO DO DISPOSTO
NA LEI COMPLEMENTAR FEDERAL N° 123/2006

A Empresa , inscrita no CNPJ sob o n°

, por intermédio de seu Representante Legal Sr.

@) , portador da Cédula de Identidade n°
, DECLARA, PARA FINS DE CONTRATACAO JUNTO A
MGS - MINAS GERAIS ADMINISTRACAO E SERVICOS S.A., que se inclui no regime diferenciado

e favorecido das Microempresas e Empresas de Pequeno Porte, ndo havendo nenhum dos

impedimentos previstos no § 4° do art. 3° da Lei Complementar Federal n° 123/2006.

(data)
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Assinatura, qualificacdo e Carimbo
(Representante Legal)

8.2.3.4.1 A declaracdo falsa relativa ao cumprimento dos requisitos do art. 3° da Lei
Complementar n° 123/2006 sujeitara o licitante as sanc¢des estabelecidas em lei.

8.2.4 DA REGULARIDADE FISCAL E TRABALHISTA
8.2.4.1. Prova de Inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ).

8.2.4.2. Certiddo Negativa de Débitos relativos aos Tributos Federais e a Divida Ativa da
Unido, fornecida pela Secretaria da Receita Federal ou pela Procuradoria Geral da Fazenda
Nacional.

8.2.4.3. Certiddo Negativa da Fazenda Estadual.
8.2.4.4. Certiddo de Regularidade Perante o FGTS.

8.2.4.5. Certiddo Negativa de Faléncia, de recuperagdo judicial ou de recuperacao
extrajudicial, expedida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica, ou de execucdo
patrimonial, expedida no domicilio da pessoa fisica. Esses documentos podem ser
substituidos por copia da deciséo judicial de autorizacdo de participacdo em licitacdes.

8.2.4.6. Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas.

8.2.4.7. Certiddo Negativa da Fazenda Municipal (se servico).

8.3. A falta de documentos exigidos para a presente licitacdo, ou a sua apresentagdo em
desacordo com este Edital e 0os seus Anexos, poderd implicar na inabilitagcdo e consequente
desclassificacdo do Licitante, salvo o disposto no item 15.9 deste edital.

8.4. O licitante declarara, em campo proprio do sistema, 0 cumprimento dos requisitos para
a habilitagéo e a conformidade de sua proposta com as exigéncias do edital.

8.4.1. A falsidade da declaragéo de que trata o item anterior sujeitara o licitante as sanc¢oes
previstas neste Edital.

8.4.2. Os licitantes poderdo deixar de apresentar os documentos de habilitagdo que constem
do Certificado de Registro Cadastral emitido pelo CAGEF.

8.4.2.1. Nesse caso os licitantes assinalardo em campo préprio no sistema a opcao por
utilizar a documentagdo registrada no CAGEF, ndo sendo necessario o envio dos
documentos que estiverem vigentes.

8.4.2.2. Os documentos que constarem vencidos no CAGEF e os demais documentos
exigidos para a habilitacdo, que ndo constem do CAGEF, deverdo ser anexados no sistema
nos termos do item 2.4 do edital.

8.4.2.3. E dever do licitante atualizar previamente as comprovacdes constantes do CAGEF
para que estejam vigentes na data da abertura da sessdo publica, ou encaminhar, em
conjunto com a apresentacdo da proposta, a respectiva documentacéo atualizada.

8.4.2.4 Caso as comprovagdes constantes do CAGEF vengam entre a data de envio da
documentacdo concomitante ao cadastro da proposta e o momento da verificagcdo da
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habilitagdo, deverd ser solicitado pelo Pregoeiro ao licitante o envio da documentagéo
atualizada, por meio de documentacdo complementar.

8.4.2.5. O descumprimento do subitem acima implicard a inabilitacdo do licitante, exceto se
a consulta aos sitios eletrénicos oficiais emissores de certidbes feita pelo Pregoeiro lograr
éxito em encontrar a(s) certiddo(des) valida(s), conforme art. 43, 83°, do Decreto 48.012/20.

8.5. Se houver duvida em relacdo a integridade do documento digital, o Pregoeiro solicitara
ao licitante que, no prazo de até 02 (dois) dias Uteis contados da solicitacdo, envie a MGS o
documento original fisico.

8.6. O endereco para o envio do(s) documento(s) solicitado(s) pelo Pregoeiro é Av. Alvares
Cabral, 200, 12° andar, Centro, Belo Horizonte/MG — CEP 30.170-000, telefones (31) 3239 -
8533 ou 3239 -8597. Documentos enviados sem a solicitagdo do Pregoeiro ou por meio
distinto daquele solicitado serdo desconsiderados e descartados.

8.7. Sera fixada em 90 (noventa) dias, a partir de sua expedi¢éo, a validade dos documentos
publicos que nao trouxerem esta informacao evidenciada.

8.8. Para fins de habilitagéo, a verificacdo pelo 6rgdo promotor do certame nos sitios
eletrénicos oficiais de 6rgédo e entidades emissores de certidées constitui meio legal de
prova, conforme estabelecido no 8§ 3° do art. 43 do Decreto Estadual n°® 48.012/2020.

8.9. Serdo consideradas inabilitadas, ndo podendo participar da licitagdo, as empresas cujos
registros no cadastro dos 6rgdos da Administracdo Publica direta ou indireta do Estado de
Minas Gerais ou da Administracdo Federal estejam suspensos, cancelados ou com
quaisquer problemas.

8.10. E facultado ao Pregoeiro da MGS, visando verificar e comprovar a veracidade da
declaracdo prevista no subitem 8.2.3.4, exigir dos Licitantes documentos pertinentes a tal
constatacdo, bem como realizar outras diligéncias necessarias e voltadas para este fim.

8.11. Quanto a comprovacdo da regularidade fiscal das Microempresas e Empresas de
Pequeno Porte, serd observado o disposto nos arts. 42 e 43 da Lei Complementar Federal
n°123/2006.

8.12. Para fins de habilitagdo, é facultada ao Pregoeiro a verificacdo de informacdes e o
fornecimento de documentos que constem de sitios eletronicos de 6rgaos e entidades das
esferas municipal, estadual e federal, emissores de certiddes, devendo tais documentos ser
juntados ao processo. A Administracdo ndo se responsabilizard pela eventual
indisponibilidade dos meios eletrénicos, no momento da verificagdo. Ocorrendo essa
indisponibilidade e ndo sendo apresentados os documentos necessarios para verificacao, o
licitante sera inabilitado.

8.13. Incumbira ao licitante acompanhar as operacfes no sistema eletrénico durante a
sessao publica do Pregao, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda e negécios,
diante da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua
desconexéo.

9. DA ADJUDICACAO, HOMOLOGACAO E CONTRATACAO

9.1. Constatado o atendimento pleno as exigéncias edilicias, serd declarado o Licitante
vencedor do lote, sendo-lhe adjudicado o respectivo objeto licitado.
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9.2. A adjudicacdo do objeto ao ofertante da proposta de menor preco sera feita pelo
Pregoeiro, quando n&o houver recurso. Havendo recurso, a adjudicacdo do objeto do
certame ao Licitante vencedor sera feita pela Autoridade Competente, apds o devido
julgamento.

9.3. O Pregoeiro encaminhara o processo devidamente instruido a Autoridade Competente,
apos a adjudicacao, propondo a homologacéo.

9.4. Uma vez homologado o resultado da licitagdo, sera feita a divulgacdo do ato
homologatério através de publicagdo no Portal da MGS ou publicacdo na imprensa,
conforme preceitua a lei, sendo convocado o adjudicatario para a celebracédo de instrumento
contratual.

9.5. A empresa vencedora deste certame devera fornecer o objeto da Licitacdo de acordo
com as necessidades da MGS e nos termos das regras dispostas no presente Edital e seus
anexos, sob pena de aplicagdo das penalidades previstas em lei e neste Instrumento
Convocatorio.

9.6. A recusa injustificada da empresa adjudicataria em fornecer o objeto ora licitado
caracterizara o descumprimento total das obrigacdes, ocasionando a aplicacdo das
penalidades previstas em lei e no Capitulo 12 deste Edital (San¢des Administrativas), sem
prejuizo da indenizagdo & MGS do acréscimo do custo decorrente da contratagdo de outro
Licitante, na ordem de classificag¢éo, ou, se for o caso, da realizagdo de nova licitagdo.

9.7. Ocorrendo a hipétese do Licitante vencedor ser convocado e ndo assinar o instrumento
contratual no prazo e condi¢cdes estabelecidos, a MGS poderd adjudicar o objeto da
presente licitacdo aos Licitantes remanescentes desde que cumpridos todas as regras do
Edital

9.8. Os contratos oriundos desta licitagdo poderdo ser rescindidos pela MGS,
independentemente de agéo ou interpelacéo judicial, se:

9.8.1. Previamente notificada, deixar a empresa Contratada de cumprir qualquer obrigagcao
prevista no presente instrumento convocatorio dentro do prazo nele fixado.

9.8.2. A Contratada transferir, no todo ou em parte o fornecimento acordado ou os direitos
dele decorrentes, sem anuéncia prévia e expressa da MGS.

9.8.3. A Contratada se tornar insolvente ou falida.

9.8.4. Verificar-se o inadimplemento de quaisquer das condi¢cdes e obrigacBes previstas
neste Edital por parte da Contratada.

9.9. A rescisdo unilateral do contrato, por ato da MGS, pelos motivos enumerados no item
anterior, acarretard a Contratada a aplicacdo das penalidades previstas no Capitulo 12
deste Edital, sem prejuizo de outras sancfes legais cabiveis.

9.10. Conforme julgamento da Administracdo, o instrumento de Contrato podera ser
substituido por emissdo de Autorizacdo de Fornecimento (AF) ou documento equivalente.

10. DOS RECURSOS

10.1. Declarado o vencedor, sera concedido o prazo de no minimo 10 (dez) minutos, para
gue qualquer licitante manifeste a intencao de recorrer, de forma motivada, isto é, indicando
contra qual(is) decisao(6es) pretende recorrer e por quais motivos, em campo proprio do
sistema.
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10.2. Havendo quem se manifeste, cabera ao Pregoeiro verificar a tempestividade e a
existéncia de motivacdo da intencdo de recorrer, para decidir se admite ou ndo o recurso,
fundamentadamente.

10.3. Nesse momento o Pregoeiro ndo adentrard no mérito recursal, mas apenas verificara
as condi¢cOes de admissibilidade do recurso.

10.4. A falta de manifestacdo motivada do Licitante da sua intencdo de recorrer, na forma,
meio de envio e prazo estabelecidos no item 10.1, importard na decadéncia do direito de
interposicao de recurso e a adjudicagéo, pelo Pregoeiro, do objeto da licitacdo ao vencedor
na prépria sessao.

10.4.1. N&o serdo conhecidos 0s recursos interpostos apds 0s respectivos prazos legais.

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

10.6 A apresentagdo de documentos complementares, em caso de indisponibilidade ou
inviabilidade técnica ou material da via eletronica, devidamente identificados, relativos aos
recursos interpostos ou contrarrazbes, se houver, sera efetuada mediante envio para o e-
mail licitacao@mgs.srv.br e identificados com os dados da empresa licitante e do processo
licitatério (n°. do processo e lote), observados os prazos previstos neste capitulo.

10.7. O recurso contra a deciséo proferida pelo Pregoeiro, quando este ndo o acolher, sera
dirigido, por seu intermédio, a Autoridade Competente, que o decidira.

10.8. Ap6s o julgamento do recurso, a Autoridade Competente adjudicara o objeto da
licitacdo ao vencedor e homologara o processo para determinar a contratacao.

10.9. O recurso contra a decisdo do Pregoeiro tera efeito suspensivo, exceto quando
manifestamente protelatério ou quando o Pregoeiro o decidir de plano.

10.10. O acolhimento de recurso importara a invalidagdo apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.

10.11. O resultado do recurso sera divulgado no site da MGS www.mgs.srv.br e no Portal de
Compras MG www.compras.mg.gov.br .

11. DOS RECURSOS ORGCAMENTARIOS

O Investimento decorrente desta licitagdo correra por conta dos recursos proprios da MGS -
Minas Gerais Administragdo e Servigos S.A..

12.DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

12.1. A Minas Gerais Administracdo e Servicos S.A. (MGS) fara cumprir junto aos seus
Fornecedores as disposi¢cdes do art. 7° da Lei Federal n® 10.520, de 17/07/2002 e dos arts.
38 e 48 do Decreto Estadual n° 45.902, de 17/01/2012, Capitulo Ill, conforme transcricoes
abaixo:
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“Lei Federal 10.520/2002 — Art. 7°: Quem, convocado dentro do
prazo de validade da sua proposta, ndo celebrar o contrato,
deixar de entregar ou apresentar documentacdo falsa exigida
para o certame, ensejar o retardamento da execucdo de seu
objeto, ndo mantiver a proposta, falhar ou fraudar na execuc¢ao do
contrato, comportar-se de modo iniddbneo ou cometer fraude
fiscal, ficard impedido de licitar e contratar com a Unido, Estados,
Distrito Federal ou Municipios e, sera descredenciado no Sicaf,
ou nos sistemas de cadastramento de Fornecedores a que se
refere o inciso XIV do art. 4° desta Lei, pelo prazo de até 5 (cinco)
anos, sem prejuizo das multas previstas em Edital e no contrato e
das demais cominacg®es legais.”

“Decreto Estadual n° 45.902/2012 — Art.38: Aos Fornecedores que
descumprirem total ou parcialmente os contratos celebrados com
a Administracdo Publica Estadual serdo aplicadas as sancdes
previstas no art. 87 da Lei Federal n° 8.666, de 1993, com
observancia do devido processo administrativo, respeitando-se o
contraditério e a ampla defesa, observado o disposto neste
Decreto:

| - adverténcia escrita - comunicacédo formal de desacordo quanto
a conduta do Fornecedor sobre o descumprimento de contratos e
outras obrigagdes assumidas, e a determinagdo da adogéo das
necesséarias medidas de corre¢éo;

Il - multa - devera observar os seguintes limites maximos:
a) trés décimos por cento por dia, até o trigésimo dia de atraso;

b) dez por cento sobre o valor da nota de empenho ou do
contrato, em caso de recusa do adjudicatario em efetuar o reforgo
de garantia;

c) vinte por cento sobre o valor do fornecimento, servi¢o ou obra
nédo realizada ou entrega de objeto com vicios ou defeitos ocultos
gue o torne improprio ao uso a que é destinado, ou diminuam-lhe
o valor ou, ainda, fora das especificagbes Contratadas;

Ill - suspensao temporaria do direito de licitar e de contratar com
a Administracdo Publica Estadual, por prazo nédo superior a dois
anos;

IV - declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a
Administragdo Publica, enquanto perdurarem 0s motivos
determinantes da punicdo ou até que seja promovida a
reabilitacdo do Fornecedor perante a propria autoridade que
aplicou a penalidade, que serd concedida sempre que o
contratado ressarcir a Administracdo Publica pelos prejuizos
resultantes de sua acdo ou omissédo, obedecido o disposto no
inciso Il do art. 54.

81° Em caso de atraso injustificado na execucdo do objeto,
podera a Administragcédo Publica Estadual aplicar multa de até trés
décimos por cento por dia, até o trigésimo dia de atraso, ou de
até vinte por cento, em caso de atraso superior a trinta dias,
sobre o valor do fornecimento ou servigo néo realizado, ou sobre
a etapa do cronograma fisico de obras ndo cumprida, conforme
previsdo constante do art. 86 da Lei Federal n° 8.666, de 1993.

§2° A aplicacdo de multa, seja moratdria ou compensatdria, fica
condicionada a sua previsdo expressa e suficiente no Edital e no
contrato, quando houver, por meio de clausula que contenha a
indicacdo das condi¢des de sua imposi¢cdo no caso concreto bem
como dos respectivos percentuais aplicaveis, conforme art. 86 e
inciso Il do art. 87 da Lei Federal n° 8.666, de 1993.
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83° O valor da multa aplicada, nos temos do inciso I, sera
descontado do valor da garantia prestada, prevista no § 1° do art.
56 da Lei Federal n° 8.666, de 1993, retido dos pagamentos
devidos pela Administracdo Publica Estadual ou cobrado
judicialmente.

84° As sanc¢des previstas nos incisos |, lll e IV poderdo ser
aplicadas cumulativamente com a prevista no inciso I, facultada
a defesa prévia do interessado, no respectivo processo, no prazo
de cinco dias Uteis.

()

“Art. 48. Em se tratando de licitagcdo na modalidade Pregéo, a
sancéo a ser aplicada ser4 a de impedimento de licitar e contratar
com a Administracdo Publica Estadual, pelo prazo de até 05
(cinco) anos, nos termos do art. 12 da Lei n® 14.167, de 2002,
respeitado, na gradacao do prazo, o disposto no art. 47, 83°, deste
Decreto.”

12.2. Sera aplicada, de forma subsidiaria, observando, portanto, apenas as disposi¢cdes que
ndo estiverem regulamentadas na Lei Federal n°® 10.520/2002, Lei Estadual n® 14.167/2002
e Decreto Estadual n° 45.902/2012, as disposi¢des contidas na Lei Federal n°® 13.303/2016.

12.3. Nenhuma parte serd responsavel perante a outra pelos atrasos ocasionados por
motivo de forca maior e caso fortuito, dispostos no art. 393 do Cdodigo Civil, ou calamidade
publica, assim estabelecida por lei.

12.4. Consideram-se motivos de for¢ca maior, caso fortuito ou calamidade publica: atos de
inimigo publico, guerra, revolugdo, bloqueios, epidemias, fendmenos meteoroldgicos de
vulto, perturbacdes civis ou quaisquer acontecimentos assemelhados que fujam ao controle
razoavel de qualquer das partes contratantes.

13. DA ATUALIZACAO MONETARIA

Ocorrendo atraso no pagamento, desde que a CONTRATADA néo tenha concorrido para o
fato, fica convencionada que a taxa de atualizacdo financeira devida serd de 6% (seis por
cento) ao ano, conforme disposto no Anexo Il do Edital.

14. DA ASSINATURA DO CONTRATO

14.1. Ap6s a homologagdo do resultado, a MGS convocara a licitante vencedora para
assinatura do Contrato, que se dard em até 05 (cinco) dias Uteis, sob pena de decair o
direito a contratacdo, sem prejuizo das sancbes previstas no Edital e na Lei Federal n°
13.303/2016.

14.1.1. O prazo para assinatura do Contrato podera ser prorrogado uma vez, por igual
periodo, quando solicitado pelo fornecedor e desde que ocorra motivo justificado aceito pela
MGS;

14.2. A assinatura do Contrato esta condicionada a verificacdo da regularidade fiscal da
licitante vencedora.

14.2.1. Quando o proponente vencedor ndo apresentar situacdo regular das condi¢cbes de
habilitagdo no ato da assinatura do acordo administrativo ou recusar-se a assina-los no
prazo e nas condicfes estabelecidas, é facultado a MGS convocar os licitantes
remanescentes, na ordem de classificacdo, para fazé-lo, apds comprovados os requisitos

habilitatorios e realizada a negociacdo, em igual prazo, sem prejuizo das san¢des cabiveis.
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14.3. Havendo interesse da Administracdo, o Contrato podera ser encaminhado por meio
eletrdnico, a ser indicado por esta administracao.

15. DAS DISPOSICOES GERAIS

15.1. Este Edital deverd ser lido e interpretado na integra, e, ap6s encaminhamento da
proposta, ndo serdo aceitas alegacdes de seu desconhecimento.

15.2. Os pedidos de esclarecimentos e os registros de impugnacoes referentes a este
processo licitatério deveréo ser enviados ao Pregoeiro, até 03 (trés) dias Uteis anteriores a
data designada para abertura da sessao publica, exclusivamente por meio eletrénico, no site
http://www.compras.mg.gov.br/.

15.2.1. Os pedidos de esclarecimento e registros de impugnacao serdo realizados, em caso
de indisponibilidade técnica ou material do sistema oficial do Estado de Minas Gerais,
alternativamente, via e-mail licitacao@mags.srv.br observados o0s prazos previstos no item
15.2.

15.2.2. O pedido de esclarecimentos ou registro de impugnagéo pode ser feito por qualquer
pessoa no Portal de Compras na pagina do pregdo, em campo proprio (acesso via botao
“Esclarecimentos/Impugnacao”).

15.2.3. Nos pedidos de esclarecimentos ou registros de impugnagdo os interessados
deverdo se identificar (CNPJ, Raz&o Social e nome do representante que pediu
esclarecimentos, se pessoa juridica e CPF para pessoa fisica) e disponibilizar as
informacgdes para contato (endereco completo, telefone e e-mail).

15.2.4. A resposta ao pedido de esclarecimento ou ao registro de impugnac¢édo também sera
disponibilizada via sistema. O solicitante recebera um e-mail de notificagdo e a situacdo da
solicitacéo alterar-se-a para “concluida”.

15.2.5. O Pregoeiro respondera no prazo de 02 (dois) dias Uteis, contados da data de
recebimento da impugnacdo ou da solicitagdo de esclarecimento, e poderd requisitar
subsidios formais aos responsaveis pela elaboracao do edital e dos anexos.

15.2.6. A impugnacdo ndo possui efeito suspensivo. A concessdo de efeito suspensivo a
impugnacdo é medida excepcional e devera ser motivada pelo Pregoeiro nos autos do
processo de licitagao.

15.2.7. As respostas aos pedidos de esclarecimentos serdo divulgadas pelo sistema e
vinculardo os participantes e a Administragdo Publica.

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

15.4. Seré& designada nova data para a realiza¢éo do certame nos seguintes casos:
15.4.1. Quando for acolhida a impugnacao contra o ato convocatorio;
15.4.2. O Pregoeiro nao decidir sobre a impugnacao dentro do prazo de 2 (dois) dias Uteis;

15.4.3. Houver qualguer modificagdo no ato convocatorio, exceto quando a alteracdo nao
afetar a formulacao das propostas.
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15.4.4. ModificagBes no edital serdo divulgadas nos mesmos meios de publicacdo utilizados
para divulgacao do texto original.

15.5. A designacédo de nova data exige divulgacdo pelo mesmo instrumento em que se deu
aquela do texto original.

15.6. Os prazos estabelecidos neste Edital serdo contados excluindo-se o dia do inicio e
incluindo-se o do vencimento, consideram-se 0s dias consecutivos e sé se iniciam e expiram
0s prazos em dia de expediente na entidade.

15.7. A MGS podera revogar, total ou parcialmente, a presente licitacdo por razdes de
interesse publico, decorrente de fato superveniente devidamente comprovado, pertinente e
suficiente para justificar a revogacao, bem como anula-la por ilegalidade, de oficio ou por
provocacado de terceiros ou do proprio Pregoeiro, mediante parecer escrito e devidamente
fundamentado, ficando assegurado o direito ao contraditério e a ampla defesa dos eventuais
prejudicados.

15.7.1. A licitacdo n&o constitui compromisso de contratacdo. No caso de revogacdo ou
anulacao, ndo cabera aos Licitantes direito a qualquer indenizagéo, ressalvado o direito do
contratado de boa fé ao ressarcimento dos encargos que tiver suportado no cumprimento do
contrato.

15.8. E facultado ao Pregoeiro, em qualquer fase da licitagdo, promover diligéncia destinada
a esclarecer ou complementar a instrugdo do processo e a afericdo do ofertado, bem como
solicitar aos setores competentes a elaboragdo de pareceres técnicos destinados a
fundamentar as decisoes.

15.9. O Pregoeiro poderd, no julgamento da habilitacdo e das propostas, mediante
despacho fundamentado, registrado em ata e acessivel aos licitantes, sanar erros ou falhas
gue nao alterem a substancia das propostas, dos documentos e sua validade juridica, desde
que nédo contrarie a legislacdo vigente e ndo comprometa a lisura da licitagéo.

15.9.1. Na hipétese de necessidade de suspensdo da sessdo publica para a realizagdo de
diligéncias, com vistas ao saneamento acima citado, a sessdo publica somente podera ser
reiniciada mediante aviso prévio no sistema, com antecedéncia minima de 24 (vinte e
quatro) horas, e a ocorréncia sera registrada em ata da sessao.

15.9.2. Caso seja solicitado pelo Pregoeiro documentagdo complementar nos termos do
item 15.9, o licitante tera um prazo de até 24 (vinte e quatro) horas para envio do documento
pelo sistema.

15.9.2.1. O prazo podera ser prorrogado pelo Pregoeiro por solicitagdo escrita e justificada
do licitante e formalmente aceita pelo Pregoeiro, formulada antes de findo o prazo.

15.10. E vedado & empresa adjudicataria subcontratar total ou parcialmente o objeto deste
pregdo, sem a anuéncia prévia da MGS.

15.11. Cabera & empresa credenciada acompanhar as operagfes no sistema eletrénico
durante a sesséo publica do Pregéo, ficando responsavel pelo énus decorrente da perda de
negocios, diante da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua
desconexéo.

15.12. Informagbes complementares que visam obter maiores esclarecimentos sobre a
presente licitagcdo serdo prestadas pela Equipe de Apoio ao Pregéo e/ou pelo Pregoeiro da
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MGS, no horario de 08h as 12h e de 13h as 17h, de segunda a sexta-feira, podendo ser via
telefone, (31) 3239-8533 e 3239-8597 ou pelo e-mail: www.compras.mg.gov.br.

15.13. Os autos do processo poderéo ser consultados no Setor de Licitagdo situado na
Avenida Alvares Cabral, n° 200, 12° andar, Centro, Belo Horizonte/MG CEP: 30.170-000, no
horario das 08:30 as 11:30 horas e das 13:00 as 16:30 horas, de segunda a sexta-feira.

15.14. Fica estabelecido o foro da cidade de Belo Horizonte, sede da MGS, para acdes
judiciais, decorrentes do Edital.

15.15. Fazem partes integrantes deste Edital os seguintes Anexos:

ANEXO | — DESCRICAO COMPLETA DO OBJETO DA LICITACAO (TERMO DE
REFERENCIA)

ANEXO | — A - CHECKLIST PROVA DE CONCEITO

ANEXO | — B - TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO

ANEXO | - C — ESCLARECIMENTOS

ANEXO Il - MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL

ANEXO Il - MINUTA DO CONTRATO

ANEXO IV — TERMO DE DESIGNACAO DE GESTOR E FISCAL DO CONTRATO

Belo Horizonte, 12 de dezembro de 2022.

Rogério Lara de Vasconcelos Jacqueline Ferreira Alves Santos
Geréncia de Planejamento e Logistica da Pregoeira da Disputa
Operagéao
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MGS - MINAS GERAIS ADMINISTRACAO E SERVICOS S.A.
MODALIDADE PREGAO ELETRONICO N° 065/2022

OBJETO: CONTRATACAO DE EMPRESA PARA DISPONIBILIZAGAO DE SOLUGAO
PARA CONTROLE AUTOMATIZADO DE GESTAO DO ATENDIMENTO.

ANEXO | (TERMO DE REFERENCIA)
DESCRICAO DO OBJETO

Termo de Referéncia — COAD 021/2022

AREA

SOLICITANTE DATA GESTOR DO CONTRATO FISCAL DO CONTRATO
NOME: Felipe Chaves A. Jardim NOME: Thiago Fernandes Surette
E-MAIL: felipe.chaves@mgs.srv.br | E-MAIL: thiago.surette@mgs.srv.br
COAD 29/06/2022 MATRICULA: 58.120-9 MATRICULA: 86.916-9
TELEFONE: 31 3239-8426 TELEFONE: 31 3239-8483
1-0OBJETO

O presente processo tem como objeto a contratacdo de empresa fornecedora de solucao,
em carater de locacdo, para controle automatizado de gestdo do atendimento presencial,
remoto e hibrido aos funcionarios internos, externos e parceiros da MGS, assim como o
fornecimento de todos os equipamentos, completa implantacdo, capacitacdo dos usuarios,
assisténcia técnica preventiva, corretiva e evolutiva nas unidades da MGS, conforme
condi¢bes, quantidades, exigéncias e estimativas, estabelecidas neste instrumento.

A presente licitagdo sera em LOTE UNICO para garantir a total compatibilidade e integragéo
da solucéo.

O lote desta licitag&@o seré destinado a ampla participagéao.

1.1 Software

CODIGO ~ UNIDADE DE [QUANTIDADE
ITEM SISTEMA DESCRICAO E DETALHAMENTO DO OBJETO MEDIDA DA COMPRA
1 8514 Licenca de uso - emissao e Impressdo de Senhas Licenca 1
2 8515 Licenca de uso - painel de Chamada de Senhas Licenca 1
3 8516 Licenca de uso - terminal de Chamada de Senhas Licenca 60
4 8517 Licenca de uso para atendimento de Senhas Terminal Virtual Licenca 20
5 8518 Licenca de uso para avaliacdo do Atendimento - WEB Licenca 1
6 8519 Licenca de uso para superviséo e Monitoramento Operacional e Licenca 10
Corporativo
7 8520 Licenca de uso de painel de Gerenciamento Matricial Licenca 1
8 8521 Licenca de uso - Servidor Corporativo Licenca
9 8522 Licenca de uso - Servidor Operacional Licenca
2.1 Hardware
CODIGO ~ UNIDADE |QUANTIDADE
ITEM SISTEMA DESCRICAO E DETALHAMENTO DO OBJETO DE MEDIDA | DA COMPRA
1 8523 Locacdo de impressora de senha Und. 1
2 8524 Locacéo de painel de Chamada de Senhas Und. 1
3 8525 Locacdo de painel de Gerenciamento Matricial Und. 1
4 8526 Locacao de servidor Operacional Und. 2
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NATUREZA LOTACAO CENTRO DE RESULTADO
215.008.000 100000818 221150000
Servigos de Informatica COAD - Coordenadoria Administrativa |COAD — Coordenadoria Administrativa

2 - JUSTIFICATIVA

Alinhado ao planejamento estratégico, juntamente com a evolugcdo tecnoldgica, a
Coordenadoria Administrativa identificou a necessidade de aperfeicoamento da plataforma
de gerenciamento de fila de atendimento presencial aos nossos empregados. Com a
implantacdo da solucdo sera possivel uma melhor comunicagéo junto ao empregado por
diversos canais de interacdo, sendo eles: presencial, via website MGS, dispositivos méveis,
entre outros. O controle e gerenciamento séo centralizados, mantendo todo o registro das
informacgoes e disponibilizando-as em tempo real.

Neste contexto, a contratagdo da solugédo vai atender as demandas de forma proativa e
planejada, abrindo assim uma perspectiva de melhora no atendimento, além de gerar
indicadores que podem auxiliar no planejamento e aplicacdo de processos de atendimentos
uniformes e padronizados de forma eficaz e eficiente. Cada solicitagdo no canal de
atendimento ir4 gerar protocolo (identificador/ticket) que retrate fielmente a manifestacao,
permitindo o acompanhamento (rastreabilidade).

O quantitativo supracitado no item 1.1 é a quantidade utilizada atualmente na empresa.
Nesses itens, alguns ja visam o crescimento caso haja a expansao de atendimento.

A solucédo de gerenciamento de fila caracteriza-se como servi¢co de natureza continua e é de
extrema importancia as atividades administrativas da MGS. Dessa forma, este meio de
comunicacgao é essencial para melhor atender os empregados da MGS.

A contratacdo se faz necessaria para garantir a continuidade dos atendimentos aos
empregados, sendo este, essencial e vital, visto que o contrato atual tera sua vigéncia
encerrada no ano de 2022.

3 - DAS ESPECIFIDADES DA CONTRATACAO DO OBJETO
3.1 - DESCRICOES DO OBJETO

3.1.1 A Solucéo deve estar em conformidade com os principios e diretrizes da politica de
atendimento da Gestao de Atendimento MGS - Minas Gerais Administracéo e Servigos S.A,
devendo ser configurada de forma autbnoma pelos gestores e supervisores da prépria MGS,
sem a necessidade de acles através de especialista técnico da Contratada. As
funcionalidades devem favorecer Usuérios e Colaboradores, incluindo os portadores de
necessidades especiais, além de disponibilizar eficiente usabilidade em todas as suas
interfaces.

3.1.2 A Solucgéo deve constituir eficiente ferramenta para a operagao e gerenciamento online
do atendimento, a partir da adog¢do do conceito Omnichannel, incluindo canais digitais do
tipo Chat, Agendamento, Atendimento Presencial, além de funcionalidades para o
recebimento e tramitacdo de formularios e documentos na forma de arquivos digitais,
distribuicdo automatizada para as areas e profissionais do atendimento, no ambito das
Unidades de Atendimento da MGS.

3.1.3 A Solucéo deve permitir que sejam efetivados histéricos e andlises dos registros de
todos os procedimentos operacionais e protocolares realizados nas Unidades de
Atendimento, incluindo o gerenciamento em tempo real de todas as fases do agendamento
e atendimento, em seus diversos Canais, Setores e Unidades de Atendimento. Deve
considerar todos os niveis hierarquicos definidos como atendentes, supervisores e gestores,
dentre outros, conforme o modelo de gestdo demandado pela MGS.
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3.1.4 Dispor de eficiente processo de cadastro ou utilizagcdo de cadastros legados da MGS,
visando o reconhecimento e autenticacao do colaborador e atendente no ambito de todas as
funcionalidades da Solucéo.

3.1.5 Dispor de fluxo ndo linear configuravel para indicar a jornada do atendimento por
servico, incluindo a edicdo de atributos complementares de notificacdes automaticas para o
Colaborador e Atendentes. Possibilitar a realizacdo de atendimento remoto ao Colaborador,
incluindo recursos de transferéncia de arquivos, chat, video, audio e compartilhamento de
tela entre Atendente e Colaborador, através de dispositivos moveis, desktops, nos principais
browsers nas plataformas Windows, Linux, iOS e Android.

3.1.6 Dispor de Solucdo de pesquisa da qualidade dos servicos prestados ao Colaborador,
mediante adocdo da metodologia NPS.

3.1.7 A Solucéo deve garantir disponibilidade e seguranca de dados e informacdes, inclusive
no atendimento a lei niumero 13.709/2018, também conhecida como Lei Geral de Protecao
de Dados - LGPD.

3.1.8 A Solugcédo devera gerar e controlar senhas para cada Colaborador/Usuéario que
demandar os servigos das unidades de atendimento da MGS, incluindo as demandas via
chatweb e video, bem como possibilitar o total monitoramento de todos os fluxos e
processos relacionados a jornada da senha de atendimento, gerando dados
necessarios a possibilitar a completa gestao de atendimento das unidades de forma local e
remota, utilizando-se de conceitos WEB, INTRANET e INTERNET em todas as suas
funcionalidades, alinhados com os conceitos de inteligéncia de Negbécios (Business
Intelligence).

3.2 - CARACTERISTICAS E FUNCIONALIDADES GERAIS
3.2.1 Plataforma WEB para todas as funcionalidades ofertadas.

3.2.2 A Solucdo deve funcionar em sua plenitude exclusivamente através de
browsers disponiveis e atualizados pelo mercado, como por exemplo: Google
Chrome, Mozilla Firefox, etc.

3.2.3 Para o completo funcionamento da Solug¢do, ndo serd permitido o uso de
qualquer software aplicativo especificamente instalado na estacéo de trabalho dos
usuarios da Solucao, exceto aplicativos para smartphone e tablets, nas plataformas
iOS e Android.

3.2.4 Utilizar Banco de Dados Unico.

3.2.5 Toda base de dados ficara hospedada nos dominios da MGS ou em ambiente
cloud, conforme decisdo exclusiva da geréncia de Tl da MGS. Ficardo a cargo do
Fornecedor, Unico responsavel técnico e financeiro da Solugédo, as manutencdes
preventivas e corretivas na base de dados supracitada.

3.2.6 Funcionalidades dedicadas aos Usuarios, atendentes, supervisores, gestores
locais e gestores centrais da MGS, considerando 0s segmentos operacionais e de
gestéao do atendimento.

3.2.7 Recursos de Agendamento, Encaminhamentos, Registros, Monitoramentos,
Relatorios OLAP, Alarmes, Chat, além de médulo Configurador Unico e centralizado,
todos acessados via browser.

3.2.8 Configuracdo on-line e utilizacdo de todas as modalidades de atendimento, in
loco ou remoto, independente do volume diario do atendimento.

3.2.9 Interface com comandos configuraveis para garantir aos Usuarios acesso aos
recursos disponiveis, desempenho e total garantia da usabilidade operacional.
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3.2.10 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 Solucéo.

3.2.11 O Sistema deve disponibilizar recursos para atender a Gestdo Corporativa do
Atendimento, proporcionando diversas opcdes de obtencdo de dados e informacdes
por meio de relatérios em textos e graficos, no ambito de todo o atendimento
presencial e virtual aos Usuarios. Deve também apresentar, em tempo real,
situacOes dos atendimentos nas Unidades ou grupo de Unidades, incluindo alarmes
configurados e notificacbes em tempo real para todos os gestores ativos.

3.2.12 O Sistema deve disponibilizar a emissdo configuravel de diversos relatorios
gerenciais e estatisticos, com informacfes do tipo: data e hora de chegada do
Usuério, do atendimento, identificacdo do atendente, mesa e tipo de servico,
totalizacdo de atendimento por atendente, por setor, por periodo e geral de
atendimento, tempo médio e maximo de espera, tempo médio de atendimento, por
faixa de horario, dia, més e ano, por Unidade, grupo de Unidades, e de avaliacao
dos servicos prestados ao Usuario, todos em ambiente de tabela pivotante e
dindmico, com diversas dimensdes e medidas também configuraveis.

3.2.13 O ambiente Operacional/Local contempla todas as acles realizadas
localmente em cada unidade, incluindo todos os passos do atendimento desde a
emissao da senha até a sua finalizagcdo apds a completa execucdo dos servicos
demandados.

3.2.14 A Solucao ofertada deve contemplar as funcionalidades de Agendamento
descritas neste termo e de acordo com cada servico disponibilizado pela MGS.
Todos os recursos do agendamento devem estar ao alcance da estrutura gerencial
da Solucdo. A Solucdo deve ser nativa no sistema ou através de modulo
incorporado, além de estar habilitado a procedimentos de integracdo com o0s
sistemas legados da MGS, via Web Service. Todas as funcionalidades da integracao
deverdo estar ofertadas atraves de API.

3.2.15 A Solucédo deve oferecer meio pratico para que 0 usuario também possa
consultar as condi¢cdes da sua senha, aleatoriamente, in loco em uma unidade de
atendimento ou através da WEB, caso o atendimento seja virtual.

3.2.16 A Solucdo ofertada deve possibilitar extracdo de relatérios gerenciais, além
de possibilitar exportacdo dos dados para diferentes formatos e destinos, conforme
as necessidades operacionais e de gestado da MGS.

3.2.17 A Solucgéo ofertada deve dispor de area de supervisédo gerencial.

3.2.18 A Solucéo ofertada deve permitir que o atendente de triagem adicione mais
de um servico/atividade a senha solicitada pelo Colaborador. Disponibilizar lista de
servicos/atividades para o Usuario. Deve realizar a busca e selecionar a atividade
correta conforme a solicitagdo do Colaborador. O atendente logado deve visualizar
no guiché de atendimento um comando para Préximo Passo, ou equivalente,
permitindo que o atendente finalize o servi¢o atual e inicie o atendimento do préximo
servico ou atividade que esteja vinculado a senha.

3.2.19 Disponibilizar estratificacdo dos atendimentos aos Colaboradores por
atendente, tempo médio de atendimento e de espera por servico.

MGS - Minas Gerais Administracdo e Servigos S.A.
SEDE: Av. Alvares Cabral, 200 - 2°, 12° e 16° andares - Centro - Belo Horizonte/MG - CEP: 30.170-000
Fones: (31) 3239-8400 / 3239-8700 — www.mgs.srv.br

Péagina 26 de 182

26



M MGS

Minas Gerais Administracdo e Servigos S.A.

3.2.20 A Solucéo ofertada deve permitir uso de chave de controle vinculado a senha
de atendimento. Este parametro € elemento de seguranca e garantia da execucao
do atendimento ao funcionario/usuario, impedindo que senhas aleatérias sejam
geradas sem o efetivo atendimento.

3.2.21 A Solucao deve possibilitar o uso deste dispositivo de seguranca a partir de
habilitacao e desabilitacdo configuravel pelo gestor da MGS, por servigo requisitado.

3.2.22 Esta chave de controle devera permanecer vinculada a senha durante toda a
jornada do atendimento, devendo ser atualizada no momento em que o atendimento
for concluido, mediante respectivo comando de finalizacdo pelo atendente.

3.2.23 A chave de controle deve obedecer aos parametros exclusivamente
requisitados pela MGS, possibilitando inclusive os seguintes tipos de padrdo de
mascara: Somente letras, somente nimeros, somente letras e niUmeros.

3.2.24 A Solucdo ofertada deve permitir que 0 servico requisitado pela triagem ou
emissor de senha adicione uma atividade de BackOffice para o recebimento de
documentos.

3.2.25 Disponibilizar campo para inser¢cao do tempo médio de espera na senha de
atendimento.

3.2.26 A senha de atendimento deve dispor do tempo médio de espera até a efetiva
chamada pelo atendente.

3.2.27 Disponibilizar campo para inser¢do do tempo médio de atendimento previsto
para que as atividades sejam concluidas, inclusive pela equipe de BackOffice.

3.2.28 O atendente logado deve executar uma atividade de BackOffice a partir do
guiché de atendimento, com possibilidade incluir um nimero de protocolo na senha.
Neste campo, o atendente pode digitar o nUmero do protocolo ou utilizar um leitor de
cbdigo de barras para ler o codigo na senha.

3.2.29 Mediante a finalizacdo do atendimento, a Solugcédo devera prover a baixa do
protocolo através de atividade integrada ao sistema respectivo da MGS, incluindo
projecdo de mensagem de confirmacédo na tela do Atendente.

3.2.30 A Solucéo deve dispor de parametro de atribuicdo ou perfil do Atendente para
gue esteja habilitado a realizar atendimentos de BackOffice. Esta habilitacdo deve
ser mostrada para o Atendente em sua interface operacional.

3.2.31 A Solugédo deve dispor de monitoramento on-line e em tempo real para o
Usuério requisitante do servico, informando a situacdo do seu atendimento, além de
dados e instrucdes pertinentes ao objeto do servico.

3.2.32 A cada execucao finalizada no BackOffice, uma atividade do fluxo
configuravel deve ser avancada, até que seja concluida toda a jornada configurada
do atendimento.

3.2.33 Permitir notificar o Colaborador e supervisores, através do envio de e-mail,
SMS, whatsapp, quando um atendente identificar um erro ou finalizar o atendimento
a uma atividade do fluxo ou a concluséo da demanda do Colaborador.

3.2.34 A Solugéo deve contar com todo o apoio técnico do Fornecedor, através de
equipe devidamente capacitada. O atendimento aos chamados da MGS Deve estar
disponivel obrigatoriamente para a Solucdo de falhas de equipamentos e software.
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3.2.35 Os chamados de suporte deverdo ser centralizados em um canal Unico,
considerando que todas as solicitagbes da MGS deverdo estar disponiveis para o
devido monitoramento dos gestores.

3.2.36 A Solucdo deve possuir painel de situagdo com os indicadores de
atendimento e demais informacdes solicitadas pela MGS, para acompanhamento em
tempo real de atendimentos e qualidade do servigo prestado.

3.3 - ESTRUTURA ANALITICA DA SOLUCAO

3.3.1 Ambiente Operacional/Local: O ambiente Operacional/Local deve contemplar
todas as acOes realizadas localmente em cada unidade de atendimento, incluindo
todos os passos do atendimento, desde o agendamento, a emissdo da senha, fluxo
nao linear da jornada do servi¢co no front office e BackOffice, notificacdes, coleta da
avaliacdo até a sua finalizacdo, incluindo recursos de atendimento remoto
através de chat web, multi-chat web e video conferéncia.

3.3.2 Agendamento: A Solucdo ofertada deve contemplar funcionalidades de
agendamento para todos os servicos disponibilizados pela MGS, incluindo
agendamento para o atendimento remoto ao Colaborador. Todos o0s recursos do
agendamento estdo contemplados neste documento.

3.3.3 Monitoramento Operacional Online: A Solucéo ofertada deve dispor de area de
supervisao gerencial.

3.3.4 Monitoramento Estratégico Online: A Solucdo ofertada deve contemplar
funcionalidades dedicadas aos gestores, acessadas localmente e via Web.

3.3.5 Relatorios: A Solucdo ofertada deve possibilitar extracdo de relatérios
gerenciais, além de possibilitar exportacdo dos dados para diferentes formatos.

3.3.6 A Contratada deve disponibilizar servicos de desenvolvimento para incluir
novas funcionalidades ou ajustes de funcionalidades existentes alinhados no objeto
em pauta. Caso o upgrade de funcionalidade exigir consequente evolugédo no ambito
do hardware a nova especiacéo devera ser encaminha pela Contratante.

3.4 - ROTINAS DE BACKUP PARA BANCO DE DADOS

3.4.1 A Solucdo devera compor de rotina de backup no sentido de resguardar o
Banco de Dados.

3.4.2 Serdo de responsabilidade da CONTRATADA as rotinas (procedimentos) de
(tanto aqueles relacionados as aplicagdes, quanto aqueles relacionados aos bancos
de dados/base de dados) objeto deste Termo de Referéncia.

3.4.3 Em situacdes que demandem acdes de restore, sera aberto contato/chamado
gue sera tratado como prioridade zero com prazo maximo de 30 minutos para
atendimento e Solucéo. (“downtime” maximo de 30 minutos).

3.4.4 Ficard a cargo da CONTRATADA a utilizacdo de redundancia dos bancos de
dados/base de dados para minimizar/eliminar o tempo de restauragao (‘restore”)
do estado de atividade destes bancos de dados/base de dados.

3.4.5 A integridade, consisténcia e restauracgao (“restore”- simulacdes e/ou situacdes
reais) dos dados armazenados deverdo ser aferidas pela CONTRATADA, no
maximo, a cada 30 dias, sendo obrigatério o envio imediato para a MGS, de relatério
das afericOes/testes executados (as).

3.5 - REQUISITOS FUNDAMENTAIS
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3.5.1 Ambiente Operacional
3.5.2 Perfil triagem / Emissao de Senhas:

A Solucéo deve alcancar os seguintes recursos minimos para atender aos Servicos
de Triagem e Emissao de Senhas nas Unidades de Atendimento da MGS. Os
terminais emissores poderdo ser configurados escolhendo-se a cor, 0
posicionamento e a funcionalidade de cada bot&o visivel na tela.

3.5.2.1As senhas poderao ser emitidas atraves:

eModulo Web de Agendamento Online do atendimento presencial;
eChat Web direto ao atendente nas Unidades do Atendimento;
ePonto de Triagem do Atendimento nas unidades de atendimento;
eTerminal Fisico Emissor de Senha nas unidades de atendimento;
eTerminal Web mobile;

3.5.2.2Emisséo da senha:

eCom impressao;

eSem impressao;

3.5.2.3Cadastro e edicdo dos dados dos usuarios feita via integracdo com o0s sistemas
legados da MGS e ou nativa da Solucéo.

3.5.2.4Definicdo de parametros da senha (Unidade de Atendimento, Area de atendimento,
Servigo, Servigo Secundario, Prioridade, Nome do Colaborador).

eAdicdo de um ou Vvarios servigos ou de servico secundario a senha.
eAdicao de varias atividades a mesma senha.

eAgendamento em determinado horario para cada unidade de atendimento e servigco
solicitado.

eGarantir conforme politica da seguranca da informacdo da MGS a limpeza de
cookies e buffers pertinentes.

eRegistrar o motivo pé-configurado para uma senha que nao seja emitida, indicando
o motivo que Colaborador ndo sera atendido.

eVisualizar a lista de documentos necessarios para execucdo dos servigcos
solicitados.

eImprimir a lista de documentos necessarios para execucdo dos servigos solicitados.

eIncluir comentario/observacgéo vinculado a senha. Esse comentario deve ser visivel
por todos 0s usuarios que interagirem com esta senha.

eVisualizar um panorama de areas de atendimento dentro de uma mesma unidade
de atendimento.

eVisualizar o panorama do status das unidades de atendimento, exemplo: pausado,
atendendo, congelado, ndo logado e outros.

eAtivar senhas provenientes de agendamento.

eRegistrar como “ndo comparecimento” a senha previamente ativada.
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eRegistar como “cancelamento e motivo” a senha previamente ativada e cancelada.
eAtender a senha emitida, com todos os recursos de atendente.
eVisualizar o tempo de espera do atendimento para aquele servico.

eVisualizar Tempo Médio de Espera (TME) da senha para aquele servico, calculado
de acordo com as métricas definidas pela MGS.

3.5.2.5Impresséo de Senha: permitir a configuracdo do formato de impresséo de senha com
opcodes de incluir/excluir os seguintes dados/informacdes:

el Ogomarca,

eTextos estaticos;

eUnidade de emissao

eHoréario de emisséo;

ePrefixo e numero da senha;

eNome do servico e documentos para atendimento da senha;
eCategoria da senha;

eNome do Colaborador;

ePrioridade da senha;

eHora estimada para chamada da senha;

eComentario da senha;

3.5.2.6Tempo Médio de Espera (TME) na senha, calculado de acordo com as métricas
definidas pela MGS;

3.5.2.7Cddigo de barras ou QR Code para leitura no terminal de atendimento ou celular do
Colaborador.

3.5.3 Atendimento da Demanda pelo Usuario (Atendente).

3.5.3.1 O ambiente operacional do presente objeto deve prover comodidade, seguranca e
agilidade ao Colaborador e Atendente.

3.5.3.2Deve disponibilizar todas as funcionalidades necessarias para o completo
atendimento das demandas do Colaborador, a partir de canais de acesso diversificados,
como a web, whatsapp, SMS, e-mail.

3.5.3.3A Solucdo deve disponibilizar ao Colaborador funcionalidades para a requisicao
avancada de servigos, incluindo a oferta integrada de formulérios especificos em interfaces
de preenchimento e anexacdo de documentos via arquivos, além de possibilitar a edicdo de
observacdes e comentérios.

3.5.3.4A Solugdo também deve fornecer ao Colaborador a funcionalidade de
acompanhamento da jornada do atendimento a demanda, através de registros e notificacdes
automatizadas e facilmente acessiveis pelo Colaborador, via SMS, e-mail, push de App e
browsers conforme for adotado e requisitado pela MGS.

3.5.3.5Deve ser possivel configurar diferentes modos de atendimento combinados para um
mesmo usuario, 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.

MGS - Minas Gerais Administracdo e Servigos S.A.
SEDE: Av. Alvares Cabral, 200 - 2°, 12° e 16° andares - Centro - Belo Horizonte/MG - CEP: 30.170-000
Fones: (31) 3239-8400 / 3239-8700 — www.mgs.srv.br

Péagina 30 de 182

30



M MGS

Minas Gerais Administracdo e Servigos S.A.

3.5.3.6Quando um usuario logar a um terminal de atendimento, caso ele possua um perfil de
atendimento configurado este deve se sobrepor ao do terminal, se houver.

3.5.3.7A Solucéo deve alcancar 0s seguintes segmentos e recursos minimos:
3.5.3.7.1 Iniciar Atendimento;

3.5.3.7.2 Adicionar Servico;

3.5.3.7.3 Redirecionar Servico;

3.5.3.7.4 Alterar Prioridade;

3.5.3.7.5 Redirecionar Servico;

3.5.3.7.6 Alterar Senha;

3.5.3.7.7 Cancelar Atendimento e o motivo pré-configurado do cancelamento;
3.5.3.7.8 Permitir Agendamento;

3.5.3.7.9 Possuir Chat entre usuarios e grupo de usuarios;

3.5.3.7.10 Congelar Senhas:

¢O usuario logado pode congelar a senha em atendimento para retorno futuro. (A
disponibilidade desta opcéo deve ser parametrizada através do perfil do usuario e
somente quando autorizado pela MGS);,

eNo momento do congelamento Deve ser selecionado um motivo pré-configurado,
justificando a interrupcao no atendimento da senha.

3.5.3.7.11 Descongelar Senhas:

¢O usuéario logado pode descongelar uma senha previamente congelada e atendé-la
imediatamente. (A disponibilidade dessa opcéo deve ser parametrizada através do
perfil do usuario).

3.5.3.8Adicionar Cadastro do Colaborador:

eVia integragéo entre os Sistemas, o0 usuério logado poder Incluir, Alterar e Excluir dados do
Colaborador vinculado a senha em atendimento, conforme o seu perfil de acesso e campos
especificos, previamente autorizados pelo gestor do atendimento. (A disponibilidade dessa
opcao deve ser parametrizada atraves do perfil do usuério).

3.5.3.9Possibilitar que ao finalizar o atendimento, seja permitido o encaminhamento da
senha para outro setor, quando assim configurado como servigos dependentes;

3.5.3.10 Cancelar Senha;

3.5.3.11 Acrescentar Comentérios e Observagoes;
3.5.3.12 Desconectar;

3.5.3.13 Pausar Atendimento:

ePara 0 registro da Pausa, o Atendente deve selecionar um motivo pré-configurado,
justificando a interrupc¢éo no atendimento da senha;

3.5.3.14 Chamar Préxima Senha, se configurado;

3.5.3.15 Chamada Automatica da Proxima Senha;

3.5.3.16 Reservar horério que a senha sera chamada por usuério ou Colaborador definido;
3.5.3.17 Atender a Senha Pré-configurada como automatica;

3.5.3.18 Rechamar Senha Automaticamente;
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3.5.3.19 Pré-configurar a obrigatoriedade ou ndo da avaliacdo do usuério;
3.5.3.20 Finalizar o Atendimento apés a avaliacdo do usuario;

3.5.3.21 Finalizar o Atendimento apds periodo configuravel sem avaliacdo do Usuario. (O
sistema deve considerar que o colaborador recusou avaliar o atendimento);

3.5.4 Atendimento Virtual

A Solucéo deve disponibilizar para os atendimentos realizados por Videoconferéncia todos
0s requisitos citados abaixo:

3.5.4.1 O atendimento deve ser realizado através de um Browser WEB nas versfes mais
atualizadas tanto para desktop quanto para mobile, sem a necessidade de instalacdo de
qualquer software complementar;

3.5.4.2 Deve ser disponibilizado um chat para troca de mensagens entre o atendente e o
Colaborador;

3.5.4.3 Deve ser disponibilizada a opcao de transferéncia de arquivos entre o Colaborador e
0 atendente;

3.5.4.4 Deve ser disponibilizado o recurso de compartilhamento de tela entre o Colaborador
de o atendente;

3.5.4.5 Os arquivos transitados durante o atendimento devem ser vinculados a senha, para
garantir o rastreamento das informagdes de atendimentos;

3.5.4.6 A conversa realizada no chat deve ser arquivada em formato de texto, vinculada a
senha;

3.5.5 Atendimento Digital

O Atendimento Digital € um espaco onde o atendimento tem configuracdo diferente dos
atendimentos convencionais nas mesas de atendimento.

3.5.5.1 No Atendimento Digital, o Colaborador pode fazer qualquer servico disponivel na
Internet. Esse atendimento pode ser feito na integra pelo atendente, pelo Colaborador com
0 apoio do atendente, pode necessitar apenas de monitoramento do atendente ou ainda, o
Colaborador podera realizar sozinho.

3.5.5.2 Para que os atendimentos possam ser contabilizados e avaliados, a Solugéo deve
contar com as seguintes funcionalidades minimas:

3.5.5.2.1 Possibilitar a emissdo de senhas virtuais que ndo entram em espera € ndo sao
acionadas em painéis de senhas das demais sec¢6es de atendimento.

3.5.5.2.2 As senhas podem ou nh&do serem impressas.

3.5.5.2.3 As senhas emitidas devem ser vinculadas ao Colaborador respectivo e
contabilizadas no conjunto dos atendimentos da unidade.

3.5.5.2.4 A Solucdo deve permitir que esta senha virtual seja alterada para uma senha
impressa e redirecionada para as demais secdes que realizam atendimentos presenciais.

3.5.5.2.5 Deve conter Solucao de atendimento no qual o atendente dara o inicio e indicara
se é autoatendimento ou atendimento monitorado e qual servico sera realizado. Nesse tipo
de atendimento, depois de 30 minutos, tempo configuravel pelo gestor, o atendimento se
encerrara automaticamente, ndo necessitando do acompanhamento do atendente até o final
da realizagdo do servigo.

3.5.5.2.6 Conter Solucdo de atendimento no qual o atendente realizard o servigo para o
Colaborador e, portanto, o préprio atendente deve registrar o inicio do atendimento, registrar
um ou mais servigos realizados e finalizar o atendimento solicitando.
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3.5.5.2.7 Ao final do atendimento, a Solucdo deve ofertar ao Colaborador funcionalidade
para o registro da avaliacdo do servico recebido, conforme as funcionalidades de pesquisa
de satisfacao previstas no presente escopo.

3.5.5.2.8 Deve dispor de funcionalidade para que o atendente inclua anotacdes /
observacdes sobre o atendimento realizado ao Colaborador, vinculada a senha respectiva.
Este recurso deve ser disponibilizado em ambiente consolidado para pesquisa e consulta
pelos gestores.

3.5.5.2.9 Todos os atendimentos realizados na se¢édo de Atendimento Digital deverdo ser
contabilizados e a apuracdo deve acompanhar o mesmo padrdo configuravel dos demais
atendimentos na unidade.

3.5.6 Manifestacao Digitalizada do Colaborador

3.5.6.1 A Solucao ofertada deve dispor de recursos funcionais que viabilizam o registro da
manifestacdo Digitalizada pelo Colaborador. O escopo destas manifestacbes contempla
todos os servicos passiveis de atendimento remoto ou autoatendimento. O atendimento
destas demandas digitalizadas deverd ser distribuido de forma segregada, a partir de
configuragdes nativas da Solucdo e em conformidade com o modelo de gestdo da MGS.
Usuério com perfil de supervisor deve ter acesso a todos os itens de configuracéo para esta
funcionalidade.

3.5.7 Interface

A Solucao ofertada deve disponibilizar interface minimalista e com notavel usabilidade em
favor do cliente e do time de retaguarda da MGS.

3.5.7.1 O layout deve comportar alocacdo da logomarca da MGS, além de atributos
configuraveis para a determinagdo do matiz de cor e tons. Todos 0s componentes e telas
devem refletir esta configuracdo béasica da identidade MGS.

3.5.7.2 Logomarca do Cliente

Com o objetivo de manter a identidade visual em todas as interfaces funcionais dedicadas a
Clientes, Atendentes e Gestores, a Solucao deve dispor de recurso configuravel para incluir
a logomarca e respectivas cores praticadas pelo site da MGS. Através de mddulo Unico de
configuracdo, deve haver comando para incluir um arquivo de até 3 MB de tamanho, em
formato png, jpg ou bmp. A Solugdo deve automaticamente redimensionar a imagem da
logomarca para aplicacdo nos diversos pontos das interfaces.

3.5.7.3 Cor basica da identidade visual nas interfaces

Com o objetivo de manter a identidade visual em todas as interfaces funcionais dedicadas a
Clientes, Atendentes e Gestores, a Solucdo deve dispor de recurso configuravel para incluir
a cor basica praticada pelo site da MGS. Através de moédulo Unico de configuracdo, deve
haver comando para incluir o cédigo da cor. A Solucdo deve automaticamente direcionar
toda a apresentacao dos conteudos, a partir da referéncia da cor configurada.

3.5.7.4 Login do Cliente

3.5.7.5 Usuario site MGS. Visando a melhor experiéncia do Cliente para solicitar e monitorar
0s servigos prestados pela MGS, a Solucdo ofertada deve possibilitar a integracdo do
usuério logado a partir do site da MGS. Esta funcionalidade de receber o usuério logado e
acompanhado de todos os atributos complementares indicados para cada tipo de
manifestacao indicada pelo Cliente.

3.5.7.6 A licitante contratada devera acolher todas as instru¢des da equipe de Tl da MGS,
incluindo a indicacdo do modelo de integracdo para esta funcionalidade, como protocolo,
procedimentos de seguranca, e demais atributos pertinentes.
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3.5.7.7 Usuario e-mail. Todos os procedimentos de reconhecimento e autenticacdo do
usuario do presente sistema deverdo ser realizados pelo sistema legado da MGS cujas
requisicoes deverdo ser expeditas pela Solu¢cdo ora requisitado. Deve ser adotada
metodologia de integracdo de sistema via rest.

3.5.7.8 Usuério Logado. Meus Dados; Alterar Senha;

3.5.7.9 Quero me cadastrar. A Solucdo deve dispor de funcionalidades para o
cadastramento de Cliente. As informacg@es solicitadas devem ser limitadas ao nivel de cada
funcionalidade a ser utilizada pelo Cliente. Por exemplo, somente solicitar numero de
telefone fixo em caso de necessidade indicada pelo servico demandado pelo préprio Cliente.

3.5.7.10 Nome Completo. Informa nome completo.

3.5.7.11 Endereco de e-mail. Informar e-mail valido. O e-mail informado neste campo devera
ser utilizado para identificar o usuario em todos os seus logins desta Solucao.

3.5.7.12 Confirmacdo do e-mail. Com o objetivo de garantir digitagcdo correta, este campo
deve receber a confirmacdo do mesmo e- mail anteriormente informado.

3.5.7.13 Senha. Informar senha do usuério.

3.5.7.14 O usuéario deve identificar este campo para cadastrar a sua senha individual de
acesso a este canal de atendimento. A senha informada deve ser intransferivel para que o
Cliente garanta a sua seguranca e privacidade do acesso aos seus dados e manifestacoes.

3.5.7.15 Confirmacdo da senha. Com o objetivo de garantir digitacdo correta, este campo
deve receber a confirmagdo da mesma senha anteriormente informada.

3.5.7.16 NUumero do celular. Deve haver recurso para inclusdo do numero do telefone celular
indicado pelo Cliente. Sera através deste numero de telefone celular que o Cliente sera
notificado através dos canais de atendimento WhatsApp, SMS, telegram, browser, entre
outros.

3.5.7.17 reCAPTCHA. Habilitar conforme necessidade da MGS. A Solugédo deve impedir
que acessos indevidos ocorram neste canal. Para prover maiores dificuldades, a interface
deve solicitar operagdo de reCAPTCHA, evitando assim ciclos sucessivos indevidos de
acesso.

3.5.7.18 Sair. A partir do aceite do login do Cliente, a Solugéo ofertada deve disponibilizar
para uso aleatorio do cliente, comando para operacgéo de logoff, sair do sistema.

3.5.7.19 Meus Servicos. Visando maximizar a experiéncia do Cliente que busca o
atendimento digital remoto, a Solugéo ofertada deve disponibilizar e manter atualizado em
tempo real todas as informagfes correspondentes a situagéo individual do atendimento,
desde o momento em que o Cliente registrar a sua manifestacdo até a Ultima atividade
realizada em todos o0s canais e instadncias do atendimento MGS, incluindo o

autoatendimento, call center, virtual e presencial.

3.5.7.20 Este conjunto de informacdes deve ser acessado a partir de todos os canais de
atendimento praticados pela MGS, e devidamente ajustados conforme a caracteristica
técnica do canal de acesso escolhido pelo Cliente.

3.5.7.21 Devera também constar, anexo a este item, um nimero correspondente ao total de
servigos e manifestagdes em aberto, excluindo os finalizados e cancelados.

3.5.7.22 Busca avancada. A partir da classificacdo aberto, finalizado ou cancelado, a
Solucdo deve disponibilizar funcionalidade de busca avancada, pelo nhome do servico ou
pelo nimero do protocolo. A usabilidade deve ser intuitiva.

3.5.7.23 Lista de servicos solicitados. A Solucdo deve disponibilizar completo histérico de
solicitagbes das manifestagcdes do Cliente.

3.5.7.24 Deve dispor de lista com classificagéo de itens abertos, cancelados e finalizados.
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3.5.7.25 A partir de um item selecionado, o Cliente deve ter acesso a todas as informagdes
registradas, como dados do formulario da requisicdo, nimero do protocolo MGS, situacao
atual, data e hora da abertura, data e hora da Ultima alteracdo, data e hora prevista para
concluséo, cidade, agéncia de atendimento, nome do canal de entrada.

3.5.7.26 O histérico da manifestacdo deve informar o passo-a-passo desde a abertura da
manifestacdo pelo Cliente, incluindo as fases detalhadas do atendimento, com data, hora,
nome do atendente, mensagens e situacao.

3.5.7.27 Também devem dispor de todas as instru¢des para acompanhamento do processo,
anexos, além de documentos anexados pelo atendimento.

3.5.7.28 Dados do servico solicitado: Deve dispor das informac6es minimas sobre cada
servico ou manifestacéo requisitada pelo Cliente:

eNome do servi¢o Categoria Situacéo atual
eProtocolo MGS Data da abertura

eData da ultima alteracao

eData expectativa de concluséo

eNome da cidade

eNome da agéncia de atendimento

eNome do canal do registro da manifestacao

3.5.7.29 Habilitagcdo para receber notificagbes sobre o andamento do servigo: A Solugéo
ofertada deve dispor de funcionalidade para que o Cliente possa habilitar ou desabilitar o
recebimento de mensagens e notificagdes sobre o andamento do atendimento.

3.5.7.30 Indicacdo para receber notificacdes no dispositivo: A Solucéo ofertada deve dispor
de funcionalidade para que o Cliente possa habilitar ou desabilitar o recebimento de
mensagens e notificagcbes através do mesmo dispositivo utilizado para registrar a sua
manifestacao.

3.5.7.31 Instru¢des para acompanhamento do atendimento: A Solucdo deve disponibilizar
para o gestor do servico a edi¢do e apresentacdo de instru¢des para o registro e o completo
acompanhamento online da execuc¢éo da sua manifestacdo. Estas informacdes poderéo ser
acessadas aleatoriamente pelo Cliente através de interface intuitiva e de facil acesso.

3.5.7.32 Dados do formulario da manifestagédo deve dispor das informagfes minimas:
eNome do servigo

eCategoria

eSituacao atual

eProtocolo MGS Data da abertura

eData da ultima alteracdo

eData expectativa de conclusdo

eNome da cidade

eNome da agéncia de atendimento

eNome do canal do registro da manifestacao

3.5.7.33 Lista de anexos o Cliente deve ter acesso a lista de arquivos, incluindo os seguintes
dados minimos:
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eTipo do arquivo
eNome do arquivo

eTamanho do arquivo

A Solucdo também deve permitir que o Cliente possa visualizar o conteido do arquivo, e
caso ndo tenha iniciado o atendimento respectivo, também poder deletar e incluir novos
arquivos na mesma manifestagao.

3.5.7.34 Novo servico: Caso o Cliente desejar registrar nova manifestacdo ou demandar
novo servico, deve encontrar funcionalidade de facil acesso nesta mesma interface. Os
recursos e respectiva usabilidade devem ser os mesmos encontrados na interface principal,
disponivel para o registro de manifestacfes e servicos.

3.5.7.35 Cidade: De acordo com o tipo do servico ou manifestacdo do Cliente, a Solucéo
deve ofertar funcionalidade para selecdo da cidade, referéncia de local para o contato do
Cliente.

3.5.7.36 Adicionalmente, havendo mais de uma agéncia de atendimento na mesma cidade
selecionada pelo Cliente, a Solucdo deve habilitar sele¢do da agéncia de atendimento para
o Cliente.

3.5.7.37 Solicitar Servigo. A solicitagdo de novo servigo deve ser funcionalidade de facil
acesso para o Cliente.

3.5.7.38 A interface deve garantir usabilidade para os seguintes comandos minimos:
eEscolha da cidade
eEscolha da agéncia de atendimento

eEscolha do servico

3.5.7.39 Considerar que 0 usuario somente podera ter acesso ao registro de nova
solicitacédo a partir do seu login validado.

3.5.7.40 InformagBes da solicitacdo: A Solucdo deve dispor em sua interface para o registro
de nova manifestacdo do Cliente, a possibilidade de sele¢&o ou troca da cidade e o servico
desejado. Caso houver mais de uma agéncia de atendimento na cidade selecionada pelo
Cliente, devera haver possibilidade de selecionar uma agéncia MGS em favor da melhor
experiéncia do Cliente.

3.5.7.41 A interface também deve dispor das seguintes informa¢fes minimas, ao alcance
direto do Cliente:

eNome da cidade
eNome da agéncia de atendimento nome do servi¢o selecionado

eEndereco do local de atendimento

3.5.7.42 No mesmo ambiente, deve dispor de menu estendido para acesso as seguintes
funcionalidades:

eMeus servi¢os
eConsultar meus dados
eSenha

eSair

3.5.7.43 Deve dispor de componente especifico para demonstrar 0 passo-a-passo da
jornada de registro da solicitagdo ou manifestacdo, indicando quais fases deverdo ser
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atendidas e em qual fase se encontra a operacdo do Cliente. Por exemplo, preenchimento
do formulario da requisicdo, arquivos anexados, confirmacao da solicitacao, etc.

3.5.7.44 Formulario do servico: A Solucdo deve dispor de exibicdo de formulario configuravel
pela area gestora do servigo, em interface de facil usabilidade, intuitiva e contendo todas as
informacfes necessarias para o correto preenchimento de todos os seus campos de dados,
pelo cliente.

3.5.7.45 Além dos campos de dados respectivos ao servico selecionado, deve manter
indicacdo destacada do nome do servico e das suas respectivas informagdes e instrucoes
de uso.

3.5.7.46 A Solucdo ofertada deve garantir plena e automatica consisténcia dos dados
imputados pelo Cliente, em todos os seus tipos. Por exemplo, em um campo de informagé&o
de nimero de CPF, a Solugdo deve garantir que um numero de CPF valido deve estar
sendo digitado pelo Cliente. O mesmo procedimento para data, valor em real, nimero inteiro
ou fracdo, nomes, etc.

3.5.7.47 Campos de observacdes devem ser considerados livres para a digitacédo do Cliente,
podendo receber todos os caracteres disponiveis.

3.5.7.48 Campos obrigatérios devem receber sinalizagdo padronizada e de evidente
observacéo do Cliente.

3.5.7.49 Ao concluir o preenchimento de todo o formulario, a interface deve dispor de
comando para avancar para os demais passos do registro da demanda. Também deve estar
disponivel e de féacil acesso do Cliente, um comando para voltar, e assim possibilitar a troca
do servigo, ou mesmo o reinicio do seu registro.

3.5.7.50 Arquivos a serem anexados: A Solugdo deve dispor de exibicdo de formulério
configuravel pela &area gestora do servigo, em interface de facil usabilidade, intuitiva e
contendo todas as informacdes necessarias para a correta inclusdo dos arquivos
necessarios ao servico solicitado pelo Cliente.

3.5.7.51 Para cada arquivo a ser anexado, a interface deve dispor das seguintes
informagBes minimas:

enome do documento ou informacdo, como por exemplo recibo de pagamento, foto
de documento, entre outros.

ese 0 conteudo é ou nado obrigatorio.

3.5.7.52 Para a melhor facilidade do Cliente, a interface deve possibilitar operacdo de
arrastar e soltar o arquivo, além de permitir a navegacdo até a pasta e arquivo
correspondente, com finalizagdo em abrir arquivo.

3.5.7.53 Ao completar a sele¢cdo do arquivo, a interface deve expor comando para que 0
Cliente possa confirmar o envio do arquivo, expondo o seu nome e tipo.

3.5.7.54 A confirmacédo do envio do respectivo anexo deve ocorrer na mesma interface, que
devera demonstrar de forma clara as seguintes informages minimas:

eTipo do arquivo anexado
eNome do arquivo anexado

eTamanho do arquivo anexado

3.5.7.55 Com o objetivo de garantir a melhor experiéncia do Cliente, a interface também
deve dispor de funcionalidade para que cada arquivo possa ser apagado ou visualizado.
Caso seja do interesse do Cliente, ele deve poder faciimente visualizar o arquivo anexado,
ou mesmo apaga-lo para que outro arquivo seja encaminhado. A funcionalidade de
visualizacdo deve obrigatoriamente ocorrer em nova aba do navegador.
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3.5.7.56 De forma configuravel pelo gestor do servi¢co, uma quantidade méaxima de arquivos
anexados pode ser indicada. Por exemplo, quando se tratar de foto de um documento com
frente e verso, o Cliente pode ter em uma Unica foto as duas faces do documento, ou
precisar de dois arquivos.

3.5.7.57 Confirmacédo: Visando garantir protecdo dos dados e informacfes recebidos e
transitados no ambito destas funcionalidades, assim como a legislacéo vigente, a presente
Solucéo deve disponibilizar e atender Termo de Confidencialidade e Sigilo.

3.5.7.58 Visando garantir aderéncia plena a LGPD, lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018,
a Solucao deve disponibilizar e demonstrar todas as funcionalidades pertinentes.

3.5.7.59 A interface também deve disponibilizar comando para que o Cliente sinalize a sua
concordancia, individualmente para o termo de compromisso e termo de utilizagéo.

3.5.7.60 Somente a partir da sinalizacdo de concordancia do Cliente a Solu¢do podera
permitir a confirmacéo do registro da sua manifestagdo. Caso o Cliente ndo manifestar a sua
concordancia, a Solucdo deve eliminar todos os dados e informacgdes objeto do registro da
demanda.

3.5.7.61 Um comando de voltar deve ser também disponibilizado para que o Cliente possa
rever, alterar ou mesmo eliminar o conjunto da sua solicitagéo.

3.5.7.62 O Cliente deve receber comando para confirmagdo final da sua solicitacéo,
podendo ainda retornar a fase de confirmacdo do Termo de Confidencialidade e Sigilo.

3.5.7.63 Notificagdes. A Solucdo ofertada deve dispor de emissdo configuravel e disparo
automatizado de mensagens para o Cliente, visando a aproximacdo e melhoria constante da
experiéncia do Cliente que busca os servicos MGS. A partir das respectivas configuragoes,
as mensagens devem ser transmitidas através dos canais disponibilizados pela MGS e
escolhidos pelo Cliente. A Solugdo ofertada deve garantir funcionalidades de envio
automatizado de mensagens para 0s seguintes canais:

eE-mail
e\WhatsApp
ePush App
oSMS
eTelegram

eBrowser

3.5.7.64 A Solucéo deve dispor, em seu moédulo de configuracéo, recurso de edi¢cdo para
gue o gestor do servigo possa editar mensagem especifica para cada servigo, e respectiva
fase de atendimento. Por exemplo, notificagcbes poderdo ser encaminhadas para que o
Cliente possa monitorar, online, todo o andamento do atendimento a sua demanda, em
fases como:

eConfirmacao de registro da manifestacéo ou registro do servico
elnicio do atendimento

eOcorréncia de conformidade ou inconformidade

eSolicitacdo de correcéo

eSolicitagcdo de agendamento

eConfirmacao de conclusao do atendimento

eEntre outros.
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3.5.8 Usuarios. A Solucdo deve permitir o Gerenciamento dos Usuarios, grupos de
Usuérios e suas habilitacfes referentes a grupos e elementos do Sistema de Gestédo
do Atendimento. Os seguintes recursos deverédo ser alcancados:

3.5.8.1 Possibilitar configuracéo e autenticacdo de um mesmo usuario em varias unidades e
sec¢Oes de atendimento, sem exigir novo cadastro do usuério;

3.5.8.2 A partir do login efetivado, o usuario podera acessar todas as funcionalidades
vinculadas ao seu perfil, sem a necessidade de efetivar novo login.

3.5.8.3 O cadastro de usuério deve apresentar no minimo:

eLogin (Matricula, CPF ou e-mail);

esenha de Acesso.

eNome;

3.5.8.4 Indicar horario de trabalho ao qual o usuério esta associado;

3.5.8.5 Cadastrar usuarios do sistema com opc¢do de associacdo a um ou mais grupos de
USUArios.

3.5.8.6 Cadastrar e validar a senha do usuario para primeiro acesso ao sistema através de
recursos de integracdo entre os Sistemas.

3.5.8.7 Nao Permitir a criagdo de nova senha nos casos de esquecimento por parte do
usuario. (via integracao)

3.5.8.8 N&o Permitir a recuperagéo de senha caso o usuario tenha um e-mail valido no seu
cadastro;

3.5.8.9 Nao permitir alteracdo de senha por parte do usuario.
3.5.8.10 Possuir cadastro das permissdes em elementos do sistema, tais como:
etelas,

etabelas,

evistas,

erelatorios,

econsultas,

ecampos,

emenus,

efuncoes,

eentre outros.

3.5.8.11 Associar usuario a diferentes niveis de permissao para diferentes grupos usuarios.

3.5.8.12 Associar usuario (ou grupo de usuarios)a uma ou mais unidades de atendimento da
MGS.

3.5.8.13 Associar usuario (ou grupo de usuarios) a diferentes permissdes para uma ou mais
unidades da MGS a que estiver vinculado.

3.5.8.14 Associar usuério (ou grupo de usudrios) a diferentes permissfes para uma ou mais
areas de atendimento da MGS a que estiver vinculado.

3.5.8.15 Permitir controle de acesso de usuarios por unidades de atendimento da MGS.

MGS - Minas Gerais Administracdo e Servigos S.A.
SEDE: Av. Alvares Cabral, 200 - 2°, 12° e 16° andares - Centro - Belo Horizonte/MG - CEP: 30.170-000
Fones: (31) 3239-8400 / 3239-8700 — www.mgs.srv.br

Péagina 39 de 182

39



M MGS

Minas Gerais Administracdo e Servigos S.A.

3.5.8.16 Garantir que o conjunto de permissdes aplicadas a um usuério de forma
individualizada sempre prevaleca.

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

3.5.8.18 A Solucao deve prever que o usuario comum a Unica autenticacdo acesse todos 0s
recursos da Solucao.

3.5.8.19 Permitir o bloqueio de usuarios a determinada unidade de atendimento.

3.5.8.20 Permitir o bloqueio de usuérios a determinada area de atendimento de
atendimento.

3.5.8.21 Permitir o bloqueio de usuérios a determinado servi¢co de atendimento.

3.5.8.22 Controlar permissédo de acesso do usuario que for demitido da MGS, habilitando
somente 0s servigos permitidos para tal finalidade.

3.5.8.23 A Solucéo deve dispor de, no minimo, cinco perfis basicos para usuarios:
eConfigurador Global;

eConfigurador de Unidade Local,

eSupervisor,

eEmissor/Triagem e Atendente

3.5.8.24 Permitir que 0 mesmo usuario 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 atividade.

3.5.8.25 Perfil configurador Global:

Deve acessar todos os recursos de configuragdo do sistema como:
emonitoramento,

econfiguracédo de parametros,

ealém de ter acesso a todos os relatorios de todas as unidades de atendimento.

Caberd a MGS indicar os usuarios que terdo a licenga de uso com o perfil Configurador e a
capacidade de atuacéo dentro da Solucéo, isso €, o perfil configurador pode ser limitado aos
recursos inerentes ao usudrio detentor de uma licenca de uso (por exemplo: somente
configuracdo agendamento).

Deve possuir também todos os recursos dos demais perfis:
eAdministrador,

esupervisor,

etriagem/emissor,

eatendente.

A Solucéo deve prever que o0 usuario com uma Unica autenticagdo acesse todos 0s recursos
da Solucéo.

3.5.8.26 Perfil Triagem/Emissor

Deve realizar todas as funcionalidades de registro da demanda do Colaborador, incluindo
cadastro, prioridade, apresentacdo de quesitos sobre o servico demandado, registro de ndo
emissdo da senha, emissdo da senha, ativacdo de agendados, registro de agenda do
usuério, além de registro de suspensao do atendimento com indicagdo de motivo.
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O perfil Emissor/Triagem podera executar todas as funcionalidades de atendimento,
desde que configurado.

O usuario com perfil Emissor/Triagem podera atuar com a funcdo multitarefa, atendendo
outros servicos, servigcos secundarios, areas de atendimento e unidades, desde que pré-
configurada.

A Solucao deve prever que o usuario com uma Unica autenticacéo acesse todos 0s recursos
da Solucéo.

3.5.8.27 Perfil Atendente

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

O usuério detentor de uma licenca de uso Deve navegar pela Solucdo para todas as areas
de atendimento, servigos e servicos secundarios pré-definidos pelo perfil atendente.

A Solucao deve prever que o usuario com uma Unica autenticagdo acesse todos 0s recursos
da Solucéo.

3.5.9 Cadastro do Colaborador

A Solucao deve dispor de Cadastro do Colaborador, para utilizacdo em todos os médulos do
sistema (Atendimento, Agendamento, Terminal de Registro da Manifestacdo do
Colaborador).

A Solucdo deve acessar o banco de dados proprio ou da MGS, conforme a sua exclusiva
decisdo e orientacdo. Este cadastro deve consumir informacdes de uma base de dados de
autenticacdo do Colaborador, indicado pela MGS. Esta integracao sera de responsabilidade
da CONTRATADA, néo cabendo custo adicional a MGS. Os itens pré-configurados poderdo
sofrer alteragdo a critério da MGS. O preenchimento dos campos do cadastro deve
obedecer as regras indicadas pela MGS, considerando campos a aplicacdo de
consisténcias para auxilio no preenchimento dos dados. Letras mailsculas, minUsculas,
nameros, caracteres especiais, caracteres acentuados, espaco duplo, espaco inicial, espaco
final, datas, CPF, CNPJ, PIS, campos obrigatdrios, entre outros.

3.5.9.1 O cadastro oferecido pela CONTRATADA deve considerar, no minimo, 0s seguintes
campos de dados, cuja obrigatoriedade de preenchimento ficard a critério da MGS, que
também podera solicitar a retirada dos campos como a incluséo aleatdria de novos campos:

eNome do Colaborador;

eLogin do Colaborador quando efetuado através do agendamento (integracéo);
eSenha do Colaborador quando efetuado através do agendamento;

eE-mail;

eMatricula como documento principal,

eDocumento secundario CPF;

eTelefone;

eData de Nascimento;

eNome da mée;

eNaturalidade;

eSexo;
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eEndereco;
oCidade;
eObservacoes.

3.5.9.2 A critério da MGS, a Solucdo deve desabilitar campos e informacgdes especificas
para funcionarios demitidos.

3.5.9.3 O mddulo de cadastro do Colaborador deve prever mascara padrdo para o controle
de formatos de dados de entrada nos campos do formulario, como Datas, CPF, CNPJ, CEP,
entre outros.

3.5.9.4 A Solucdo deve ofertar recurso para facilitar o preenchimento do cadastro do
Colaborador pelo Usuario e pelo Colaborador, como busca de um Colaborador ja
cadastrado e busca de endereco no banco de dados de endereco da MGS.

3.5.9.5 A Solucéo deve buscar o Colaborador na Base Unica oferecida pela MGS, quando
assim disponibilizado. Esse requisito faz parte deste Edital/Contrato, e ndo sera objeto de
desenvolvimento, ndo podendo, assim, ser cobrado da MGS.

3.5.9.6 O sistema ofertado deve disponibilizar completo recurso para que, no agendamento
web (site), o Colaborador possa redirecionar a funcionalidade de recuperar ou atualizar seu
login ou sua senha de acesso para o sistema legado da MGS.

3.5.9.7 O sistema ofertado deve apresentar para o Colaborador a indicagdo de cadastro
pendente de autenticacdo. A autenticacdo sera executada no atendimento presencial para
reconhecimento e validacdo do cadastro do Colaborador.

3.5.9.8 A Solucdo deve ser capaz de enviar para todo Colaborador confirmacdo do
agendamento, pelo e- mail cadastrado, WhatsApp, SMS, telegram Push de App. Esse
requisito tem como objetivo lembrar o Colaborador.

3.5.10 Unidades de Atendimentos da MGS

A Solucao deve prever as seguintes configuracdes e recursos minimos de pontos de
atendimentos:

3.5.10.1 Somente usuarios com perfil configurado podem usar as unidades;

3.5.10.2 A unidade podera ser habilitada ou desabilitada para visualizar a senha antes de
efetuar a chamada no painel.

3.5.10.3 A unidade podera ser habilitada ou desabilitada para agrupar as senhas na fila por
prioridade e por servigo.

3.5.10.4 As unidades poderéo ser habilitadas para atender uma senha imediatamente.

3.5.10.5 A unidade deve estar localizada em uma area de atendimento e chamar senha de
outra area de atendimento em determinado horério de funcionamento ou simultaneamente.

3.5.10.6 As unidades deve permitir a visualizacdo da quantidade total de senhas na fila.

3.5.10.7 As unidades deve permitir ao usuario visualizar os seus proprios dados de
atendimento quando assim permitido pelo configurador do sistema:

Quantidade de atendimentos;
Tempo médio de atendimento;
Horério do primeiro login;
Tempo total logado;

Tempo total ocioso.

3.5.11 Servicos
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Cadastro e configuragdes minimas de servigos:

3.5.11.1 Os servicos devem possuir um horério de funcionamento, impedindo a emissao de
senhas quando nao estiver nesse intervalo de tempo.

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

3.5.11.3 O servigo deve possuir um parametro limite maximo de senhas por dia, evitando a
emissao de senhas a mais.

3.5.11.4 A concluséo dos servicos com sucesso Deve estar associada a conclusao de todos
0S servicos obrigatdrios cadastrados.

3.5.11.5 Um servigo pode ser parametrizado como genérico.

¢Caso uma senha possua um servigo geneérico, ela ndo podera concluir o atendimento sem
antes o usuario alterar para um servigo convencional.

eA emissao de um servico genérico serd usada quando o usuario emissor/triagem nao for
capaz de identificar o servico desejado pelo Colaborador. Os servicos poderdo ser
desdobrados em servigos secundarios com 0s mesmos requisitos descritos acima.

3.5.12 Padrao de Atendimento

3.5.12.1 A Solucéo deve prever que os pontos de atendimentos possuam filtros cadastrados
para organizar o atendimento. Esses filtros sdo de servicos, prioridades entre outros que
poderdo ser definidos pela MGS.

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

3.5.12.3 Filtros adicionais podem ser cadastrados, possibilitando alterar o padrdo de
atendimento

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

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

- chamar senha com maior tempo de espera das filas selecionadas;

- modo prioritario: Chama senhas de uma ou mais filas somente quando ndo ha mais
senhas em outra(s) fila(s) selecionada(s);

- modo alternado: Chama alternadamente senhas das filas selecionadas,
independentemente do tempo de espera. Essa alternancia pode ser configuravel em
guantidade (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 relacdo a outra (s) fila (s) selecionada (s), permitindo que se faca uma priorizacédo
proporcional baseada no tempo de espera;

- Tempo maximo de espera da fila excedido: Colocar em prioridade maxima senhas cujo
tempo de espera tenha superado o valor maximo configurado para aquela fila.

3.5.13 Alarmes

3.5.13.1 Cada modalidade de Alarme deve emitir uma mensagem especifica, além das
variaveis dindmicas correspondentes.
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3.5.13.2 A Solucéo deve disponibilizar alarmes de maneira especifica a determinado servico
ou equipamento.

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

3.5.13.4 Alarmes minimos:
Tempo maximo de servi¢o atingido
Este Alarme deve sinalizar o excesso do tempo maximo objetivado para o completo

7

atendimento do servico solicitado pelo Colaborador. Este tempo é medido a partir da
emissdo da senha para atendimento até a efetiva conclusdo do dltimo servico secundario
para o servico demandado. Cada Servico configurado no Sistema deve ter um Tempo
Maximo de Concluséo objetivado.

Tempo maximo na fila da area de atendimento atingido.
Tempo maximo de atendimento do servi¢co secundario atingido

Este Alarme sinaliza excesso do tempo maximo objetivado para o atendimento do servico
secundario nas unidades. Este tempo € medido entre a chegada do Colaborador a unidades
e efetiva finalizacdo do atendimento do servigo secundario. Cada servigo secundario
configurado no sistema terd um tempo maximo de concluséo objetivado.

Tempo maximo de suspensao do atendimento atingido:

Este alarme deve sinalizar o excesso do tempo maximo permitido da suspensédo do
atendimento nas unidades. Este tempo é medido entre o comando de Suspensdo do
Atendimento nas Unidades e o respectivo retorno.

Cada modalidade de Suspensdo do Atendimento configurada no Sistema terd um Tempo
maximo estipulado.

Quantidade Maxima de Pessoas na fila atingida:

Este Alarme deve sinalizar o excesso de Colaboradores na fila de espera de uma Area de
atendimento.

3.5.13.5 Cada Area de atendimento configurada no Sistema deve ter um ndmero maximo
objetivado de Colaboradores na espera do atendimento.

Os principais meios para publicacdo de alarmes seréo:
- E-mail

- Whatsapp

- SMS

- Push App

- Push Browser

- Telegram

3.5.13.6 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 variaveis
dindmicas correspondentes;

3.5.13.7 Deve disponibilizar a configuracdo de um numero aberto de destinatarios para
receber a mensagem do Alarme;

3.5.13.8 O sistema deve ser capaz de enviar notificagcdo / mensagem alertando sobre os
alarmes disparados para um perfil determinado relacionado com aquele grupo de usuéarios,
area de atendimento e unidades de atendimento.
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3.5.14 Modulo Supervisor e Gerenciador

3.5.14.1 O Sistema deve mostrar, por meio de painéis gréficos e direcionado para o perfil
determinado e logado no sistema, o Alarme gerado pela configuracdo. Cada modalidade de
Alarme deve gerar uma mensagem especifica, acrescida das variaveis dinamicas
correspondentes.

3.5.14.2 O sistema deve ser capaz de gerar telas para um determinado usuario
relacionando, grupo de usuérios, area de atendimento, categorias e unidades as mensagens
do alarme.

3.5.15 Configuracdo Gerencial da Unidade

A Solucdo ofertada Deve, como parte do mddulo configurador, possibilitar o cadastro,
alteracdo e exclusdo dos seguintes itens:

3.5.15.1 Cadastro de usuarios:
3.5.15.2 Cadastro de Grupos de Usuéarios:

A Solucao ofertada deve cadastrar um grupo de usuarios que terdo as mesmas
caracteristicas e permissdes dentro da Solucao;

As telas de supervisdo acessiveis a um usuario devem ser definidas por usuario ou por
grupo de usuarios.

3.5.15.3 Cadastro de Grupo de Chat:

Associar perfil dos usuarios pertencentes ao grupo de Chat;
Cadastro de horario de trabalho diferenciado por usuario;

Cadastro do perfil do usuario:

3.5.15.4 Cadastro do Grupo de Usuarios

Permitir associar multiplos usuarios a multiplos grupos de usuarios.
Capacidade de um mesmo usudrio pertencer a mais de um grupo de usuario.
3.5.15.5 Cadastro de Area de atendimento

3.5.215.6 Cadastro de Servico

3.5.15.7 Cadastro de Servico Secundario

3.5.15.8 Cadastro de Grupos de Servico

3.5.15.9 Cadastro de Grupo de Servigo Secundario

3.5.15.10 Cadastro de Prioridades, por exemplo:

- Normal;

- Prioritario;

- Prioritario acima de 80 anos; Agendado;

- Outros conforme o modelo de atendimento definido pela MGS.
3.5.15.11 Cadastro de Motivos de Suspenséo

3.5.15.12 Cadastro de Motivos de Pausa

3.5.15.13 Cadastro de motivos de ndo emissao de senha;
3.5.15.14 Cadastro de Motivos de Cancelamento

3.5.15.15 Cadastro de Motivos de Congelamento quando assim permitido pela MGS.
3.5.15.16 Cadastro de Unidades de Atendimento
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3.5.15.17 Cadastro de Avaliagao do Atendimento

Registrar uma pergunta, suas respostas e respectivas notas a serem atribuidas para 5
(cinco)

Possiveis opcdes de respostas.

As avaliacOes deverdo ser direcionadas a um publico alvo especifico por meio da definicdo
de, no minimo, os itens abaixo, simultaneamente ou nao:

Servico

Prioridade

Area de atendimento

Unidade

3.5.15.18 Cadastro de Usuarios de E-mail
3.5.15.19 Cadastro de Usuarios de Whatsapp
3.5.15.20 Cadastro de Usuérios de SMS
3.5.15.21 Cadastro de Usuérios de mensagens:
A Solucao Deve enviar notificacdes com conteludo especifico por assunto para usuarios
3.5.15.22 Cadastro de unidades

3.5.16 Painel de chamada de senha

3.5.16.1 A Solugéo ofertada Deve oferecer painel de chamada de senha com, no minimo, as
funcionalidades.

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

Disponibilizar informac¢des, no minimo, dos ultimos 3 (trés) atendimentos e mensagens
institucionais (essas informag6es deverdo ser configuraveis para cada area de atendimento
ou unidade de atendimento, apresentando sempre o niumero da senha e do unidades de
atendimento).

Permitir completa customizag@o grafica das informagbes na tela da TV, contemplando:
Cores, fontes, figura de fundo e disposicdo dos elementos, como frame dos videos/TV
aberta, texto RSS, histérico de senhas chamadas. (duvida sobre funcionamento).

3.5.16.2 O software que fara a gestdo de conteudo (disponibilizagdo de videos e imagens)
deve ser acessivel de maneira centralizada a um Configurador ou por Unidade, a critério da
MGS, possibilitando que os videos e as imagens sejam enviados automaticamente para as
unidades de atendimento a partir de horarios programaveis, com o0s seguintes requisitos:

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

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

Possibilitar que, ao criar uma playlist, seja possivel definir os seguintes pardmetros: Datas
de inicio e fim;
Horérios de exibicédo

Permitir criacdo de Grades de Programacdo (playlists diferentes em periodos diferentes).
Isso deve ser feito a partir da definicdo de blocos de programacdo, com horarios, datas e
dias da semana pré-definidos, com ou sem recorréncia semanal.
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Possuir publicador interno de feeds RSS, permitindo alimentar de maneira facil e rapida as
informacdes dinamicas enviadas aos Dispositivos de Controle e Midias para exibicdo em TV
e chamadas de senhas. Cada publicacdo pode ter uma imagem, um titulo e um texto.

3.5.16.3 Veicular, no minimo, videos nos formatos MP4, AVI e MPEG.
3.5.16.4 Veicular, no minimo, imagens nos formatos JPEG e PNG.
3.5.17 Caracteristicas Tecnoldgicas para a Solucéo:

3.5.17.1 Além dos mddulos bésicos do sistema, a CONTRATADA sera responsavel por
prover outros softwares (aplicativos de retaguarda, banco de dados, rotinas de backup e
restore, etc.) que tenham a funcéo de garantir o funcionamento destes modulos, bem como
garantir os servicos de hospedagem e suporte técnico.

3.5.17.2 A Solucédo deve prever que 0 usuario com uma unica autenticacdo acesse todos 0s
recursos da Solugéo.

3.5.17.3 Dispor de integracdo entre a Solugéo, os Portais e os sistemas legados da MGS,
através de APl ou WEB Service.

3.5.18 Agendamento

Visando a comodidade e independéncia do Colaborador, a Solucdo ofertada deve
contemplar funcionalidades de Agendamento para todos os servigos disponibilizados pela
MGS e deverao ser tratados de acordo com as caracteristicas definidas neste documento.
Todos os recursos do agendamento devem estar contemplados no modulo gerencial da
Solugéo.

3.5.18.1 Agendamento pelo Colaborador

3.5.18.2 Deve ser acessivel através dos browsers indicados no Requisito Ndo Funcional,
incluindo as plataformas dos telefones celulares e tablets.

3.5.18.3 Deve possibilitar integracéo com os diferentes sistemas da MGS

3.5.18.4 Nao deve possuir limitacdes quanto ao numero de Colaboradores, calendario de
disponibilidade, numero de unidades e usuérios, além do numero de agendamentos
simultaneos.

3.5.18.5 Disponibilizagdo de API

A funcionalidade de agendamento da Solugcdo deve disponibilizar API, em tecnologia e
formato especificado pela MGS para a integracdo com 0s demais canais de atendimento da
MGS.

3.5.18.6 Deve possibilitar customizag¢édo do padréo de cores e logomarca da MGS.
3.5.18.7 Agendamento para uma determinada Unidade de Atendimento

3.5.18.8 O Colaborador deve agendar um determinado servigo para ser realizado em uma
determinada Unidade de Atendimento.

3.5.18.9 A Solucéo deve prever a funcionalidade de impedir outro Colaborador de agendar o
mesmo servico em mais de uma Unidade.

3.5.18.10 A Solugdo deve disponibilizar os seguintes itens minimos: Unidades de
Atendimento, Categoria e Subcategoria dos Servicos disponiveis.

3.5.18.11 Periodos
3.5.18.12 Periodos de Agendamento por dia:

A Solucao deve dispor de indicacdo dos dias disponiveis para receber agendamento,
intervalos de tempo em minutos e a quantidade maxima de agendamentos possiveis dentro
de cada intervalo, por unidade, categoria, subcategoria e servico.

MGS - Minas Gerais Administracdo e Servigos S.A.
SEDE: Av. Alvares Cabral, 200 - 2°, 12° e 16° andares - Centro - Belo Horizonte/MG - CEP: 30.170-000
Fones: (31) 3239-8400 / 3239-8700 — www.mgs.srv.br

Péagina 47 de 182

47



M MGS

Minas Gerais Administracdo e Servigos S.A.

3.5.18.13 Folgas

Folgas do agendamento devem indicar os dias nos quais o agendamento ndo pode ser
efetivado.

3.5.18.14 Pop-ups Informativos

A Solucdo do agendamento deve exibir pop-ups informativos ao navegar nas categorias,
subcategorias, unidades e servicos.

3.5.18.15 Apuracéo por canal de origem

A Solucao deve incluir dimensao da origem do agendamento (pelo usuério ou canal de
atendimento) e permitir a apuracdo dos atendimentos por canal de origem (Site, Dispositivo
Mével).

A Solugdo deve demonstrar o0s cancelamentos do agendamento realizados pelo
Colaborador, pelo usuario na Unidade, pelo ndo comparecimento do Colaborador ou pelo
sistema.

3.5.18.16 Bloqueio / Impedimento

A Solugdo deve prever o Bloqueio/Impedimento de Agendamento para determinado
Colaborador configuravel por servigo.

O bloqueio ao Colaborador podera ocorrer nos casos de nao comparecimento e
cancelamentos em numero maximo de requisicdes efetuadas pelo Colaborador e
configurado para determinado servico ou por outros motivos definidos pela MGS. A MGS
podera estabelecer penalizacdo devido a reincidéncia.

O impedimento ao Colaborador poderd ocorrer nos casos da marcagdo simultanea do
mesmo servico em unidades diferentes ou em areas de atendimento diferentes.

3.5.18.17 Campos complementares obrigatérios

A Solucdo deve prever configurar campos complementares obrigatérios para acrescentar
dados como numero de processos e protocolos, especificacdes de servico, etc. Os campos
complementares deverao seguir as regras da MGS com quantidade necessaria, seguindo os
padrdes de mascaras para preenchimento destes campos.

3.5.18.18 Calculo do limite do prazo para agendamento

A Solucao deve permitir campos complementares com a possibilidade de calcular o limite do
prazo para agendamento, calculado em dias e horas.

3.5.18.19 Confirmacéo de leituras
A Solucéo deve prever confirmacéo de leitura em todas as etapas do agendamento.
3.5.18.20 Permissédo para mais campos complementares obrigatorios

A Solucédo deve permitir campos complementares obrigatérios como nimero de telefone, e-
mail, etc.

3.5.18.21 Autenticacéo / Aceite

A Solugcdo deve prever autenticacdo/aceite do agendamento dentro de parametros
configuraveis. A Solucdo Deve ser capaz de notificar o Colaborador através de todos os
canais de atendimento utilizados e configurados, conforme critérios funcionais e técnicos da
MGS, para todo Colaborador com o objetivo de validar o seu agendamento.

3.5.18.22 Prefixo configurado - NUumeros inicial e final

O prefixo configurado deve ser impresso na senha agendada para compor sua respectiva
identificacao:

A numeracdo da senha poderd ser configuravel de acordo com a MGS.
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A Solucédo deve prever que o numero inicial seja equivalente a primeira senha agendada do
dia. O numero final deve corresponder a Ultima senha agendada do dia, o que também deve
corresponder ao numero maximo de senhas permitido para o agendamento do dia
respectivo. A MGS podera solicitar alteragdo nesta regra como geracao aleatéria de
numeracao.

3.5.18.23 Ativacdo automatica
Ativacdo automéatica da senha agendada:

A Solucéo deve prever a ativagdo automéatica da senha encaminhando o Colaborador para o
atendimento sem a necessidade de intervencdo da triagem. Neste caso, a Solucdo deve
possibilitar que o Colaborador se dirija diretamente para a area de atendimento de espera e
serd chamado no Painel de Senhas no horéario agendado.

3.5.18.24 Ativacao pela triagem
Ativacao da senha agendada feita pela triagem:

A Solucéo deve prever a ativacdo da senha na triagem antes da liberacdo da senha para o
respectivo atendimento. Caso haja indicacdo de impedimento pela triagem, a senha
agendada ndo serd encaminhada para o atendimento e o usuéario da triagem deve ter
recurso para registrar o motivo do nao atendimento.

3.5.18.25 Limite de agendamentos

A Solugéo deve limitar a quantidade de agendamentos em aberto que o Colaborador pode
ter em um determinado servigo, simultaneamente. A quantidade de vezes sera configuravel
por servigo.

3.5.18.26 Bloqueio por ndo comparecimento

A Solucdo podera bloguear automaticamente o Colaborador que exceder a quantidade de
vezes configuravel pela MGS para o ndo comparecimento ao atendimento de um
determinado servigo. A quantidade de vezes sera configuravel por servigo. O bloqueio deve
ser em dias. A Solugcdo deve bloquear automaticamente o Colaborador que deixar de
comparecer a um servico agendado, impedindo novas tentativas de agendamento pelo
mesmo Colaborador para 0 mesmo servico em qualquer unidade e quantidade de vezes
configuravel.

3.5.18.27 Desbloqueio
A Solucéo deve prever o desbloqueio:

Quando alcancar a quantidade de dias configurados no sistema para a penalidade quando o
usuario habilitado desbloquear o Colaborador.

3.5.18.28 Tempo minimo entre agendamento e atendimento

A Solucédo deve permitir configurar o tempo minimo entre uma operacao de agendamento e
0 horéario desejado para o atendimento.

3.5.18.29 Liberacao de senhas disponiveis Configuragédo

A Solucédo deve permitir configurar a liberacdo das senhas disponiveis para o agendamento
por servigo a partir de determinada data e horario.

3.5.18.30 Numero de dias méximo entre agendamento e atendimento

A Solugéo deve dispor de recurso para configurar o nimero de dias maximo entre a data da
operacdo de agendamento e o dia pretendido do atendimento.

3.5.18.31 Canais de comunicagdo no processo de agendamento
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A Solucéo deve prever o uso configuravel de todos os canais adotados pela MGS para envio
de notificacbes ao Colaborador. E-mail, WhatsApp, Telegram SMS, Twitter, Face-book,
Push da MGS App no processo do agendamento.

A Solucdo deve contar com recurso para a edicdo personalizada da mensagem que sera
expedida para os canais de comunicacdo do Colaborador, previamente cadastrado. A
mensagem sera conforme servico, unidade e endereco, entre outras variaveis vinculadas ao
atendimento.

3.5.18.32 Configuragao de resposta de cancelamento

A Solucéo deve prever a configuracdo de resposta automatica ou ndo do cancelamento do
agendamento pelo sistema.

Esta confirmacao poderéa ser configuravel.
3.5.18.33 Cancelamento prévio de atendimento agendado

A Solugdo deve dispor de recurso, habilitado ou ndo pelo configurador, relativo a
possibilidade de cancelamento prévio do atendimento agendado. Caso o Colaborador opte
pela efetivagdo do cancelamento, 0 mesmo endereco de e-mail deve receber mensagem de
confirmacéo do cancelamento.

A Solucdo deve permitir mensagem de resposta personalizada pelo configurador para o
cancelamento solicitado. Esta confirmacdo poderd ser configuravel. Esta resposta pode
conter as penalidades e quantidades de cancelamentos ja registrados para aquele mesmo
servigo.

3.5.18.34 Lembretes de agendamentos

A Solugdo deve prever enviar, automaticamente ao Colaborador, em quantitativo e
periodicidade parametrizaveis, e-mails com lembrete do agendamento realizado. Deve
permitir ainda o envio de e- mail e Push do APP da MGS ao Colaborador do agendamento
como lembrete do agendamento programado. A configuracdo deve ser por servico e por
antecedéncia de dias e horas. Esta confirmacao podera ser configuravel.

3.5.18.35 Formatos de arquivos anexos e limites

A Solucao Deve permitir ao Colaborador anexar documentos nos formatos PDF, JPG, PNG,
BMP, DOC, XLS, TXT, ACAD dentre outros conforme demandado pela MGS. O tamanho
méximo do arquivo deve ser configuravel pelo gestor do servi¢co ou 6rgao respectivo.

3.5.18.36 Disponibilizagéo de documentos Formatos e limites

A Solucdo deve permitir a MGS disponibilizar documentos para envio ao Colaborador,
utilizando os formatos de arquivos em PDF, JPG, PNG, BMP, DOC, XLS, TXT, ACAD,
dentre outros conforme demandado pela MGS.

3.5.18.37 Insercao de informagdes ilimitadas

A Solucéo deve permitir que sejam inseridas informacdes ilimitadas por servico agendado,
como procedimentos e documentos necessarios ao atendimento.

3.5.18.38 Acesso do Colaborador aos recursos do agendamento
3.5.18.39 Informagbes sobre 0s acessos por canais eletrdnicos

A Solucdo deve disponibilizar, na interface do agendamento, funcionalidade para informar
ao Colaborador a possibilidade de acesso ao servico ofertado por meio de canais
eletrénicos (internet, aplicativos). Esta funcionalidade Deve ocorrer através de parametro
configuravel por servigo.

3.5.18.40 Login do Colaborador Explicacdes sobre recursos e procedimentos
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Ao acessar o moédulo de agendamento ou chat , a Solu¢éo deve apresentar ao Colaborador
uma tela de login, e apds logar exibir uma lista de servicos para que ele possa ser atendido
no chat ou possa fazer um agendamento.

3.5.18.41 Cadastro pelo Colaborador

A Solucao deve dispor de recurso para que a MGS possa decidir sobre a possibilidade de o
préprio Colaborador realizar o seu cadastro no ambiente do agendamento.

3.5.18.42 Recursos para a criagdo de cadastro proprio

O Colaborador deve contar com todos 0s recursos para a criagdo do seu proprio cadastro. O
cadastro deve ser autenticado na unidade de atendimento, quando configurado.

Imediatamente apds qualquer alteracdo cadastral realizada pelo Colaborador logado ou por
um usuario logado, a Solucdo deve enviar ao Colaborador, proprietario deste cadastro,
informac&o de que o mesmo estad sendo alterado. Esta informacéo visa o indispensavel
alinhamento a legislagdo em vigor, LGPD. O envio deve ser através dos mesmos canais de
comunicacdo e a escolha do Colaborador. A Solucdo deve prever a validacdo a partir da
confirmacdo do Colaborador, também por meio dos mesmos canais de comunicacdo
praticados pela MGS e Colaborador.

3.5.18.43 Acesso do Colaborador por meio do cadastro

A Solucao deve prever o recurso para que a MGS altere o acesso do Colaborador por meio
do cadastro no ambiente do agendamento ou no ambiente disponibilizado pela MGS através
de base propria.

3.5.18.44 Ferramenta de “limpeza”

A Solucao deve dispor de ferramenta que garanta a “limpeza” de todos os dados histéricos
de navegacao no agendamento.

3.5.18.45 Histérico de agendamentos

A Solugédo deve fornecer um histérico com todos os agendamentos e cancelamentos
realizados pelo Colaborador através da interface WEB. A lista com os agendamentos do
Colaborador deve apresentar 0s seguintes campos minimos:

Unidade de Atendimento;
Deve haver recurso de visualizacdo detalhada da senha agendada.
Numero da senha gerada automaticamente;

Cancelamentos realizados e as origens dos mesmos: pelo usuario, pelo proprio Colaborador
ou pelo sistema.

Blogueios e motivo do bloqueio

N&o comparecimentos

Status do agendamento;

Datas e horarios selecionados; Servico;
3.5.18.46 Cancelamento de Agendamento

A Solucdo deve dispor de funcionalidade para o0 cancelamento de agendamento,
considerando o tempo minimo de antecedéncia para confirmacdo do agendamento na
Unidade de Atendimento.

3.5.18.47 Agendamento pelo Atendente

3.5.18.48 Previsado de procedimentos
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O Agendamento pelo Usuario deve prever as mesmas funcionalidades dedicadas ao
Colaborador, acrescidas dos itens abaixo destacados.

3.5.18.49 Opcéo de cadastrar ou ndo o Colaborador deve permitir que o Atendente realize o
agendamento com a opc¢do de cadastrar ou ndo o Colaborador. O cadastro para esta
agenda podera ser configurado com campos diferentes daqueles praticados pelo
Colaborador.

3.5.18.50 Pesquisa livre de calendéario deve permitir que o Atendente pesquise livremente o
calendario de agendamentos, a partir da selecdo de um servico e da Unidade de
Atendimento, com visibilidade da data e horario do acesso a esta funcionalidade.

3.5.18.51 Emissao de senha com parametros configurados deve emitir a senha agendada
por meio do emissor de senhas com todos os parametros configurados, inclusive os
documentos necessarios para o atendimento.

3.5.18.52 Gerenciamento das funcionalidades de Agendamento
3.5.18.53 Monitoramento das senhas agendadas

A Solucdo Deve prever o monitoramento das senhas agendadas por meio das telas de
visualiza¢des da Solug&o por servico, area de atendimento, area de atendimento e Unidade.

3.5.19 LiveChat
A Solucao deve dispor de funcionalidade de Chat Web entre Colaborador e atendente.

3.5.19.1 Mediante configuragdo pelo gestor, o Colaborador pode requisitar e realizar, via
canais digitais, contato com o atendente via Chat Web.

3.5.19.2 De forma simples e intuitiva, o Colaborador pode identificar o link correspondente a
esta funcionalidade a partir do site do atendimento virtual da MGS, também através do
aplicativo mobile, entre outros canais disponiveis.

3.5.19.3 Ao acessar o link, o Colaborador recebe imediatamente uma interface especifica
contendo informacdes sobre o tempo médio de espera, caso nao ocorra 0 imediato
atendimento, incluindo o tempo de espera eventual. No momento da ativacdo do
atendimento, este chat deve mostrar o nome do atendente e o cronémetro ativado do tempo
de atendimento.

3.5.19.4 Todas as mensagens devem ser gravadas para posterior auditoria pela supervisao.

3.5.19.5 Através deste chat web, Colaborador e atendente poderdo encaminhar arquivos
com diversos formatos e tamanhos configurados pelo gestor.

3.5.20 Chatbot
3.5.20.1 A Solucéo ofertada deve dispor de funcionalidade de Chatbot configuravel.

3.5.20.2 Sua identidade visual deve acompanhar o padrdo MGS, além de viabilizar
usabilidade compativel com todas as categorias de Colaboradores.

3.5.20.3 Deve contemplar diversos segmentos de funcionalidades, incluindo agendamento,
registro e monitoramento de execucao de servigos.

3.5.20.4 Os didlogos devem ser apresentados na forma de textos, tabelas e teclas de
comandos.

3.5.20.5 Deve estar instanciado no médulo de agendamento e em todas as interfaces e
canais digitais, conforme as suas caracteristicas técnicas e funcionais.

3.5.21 Relatérios

Os relatorios deverdo ser disponibilizados por servico, dia, semana e més. Detalhados por
guantitativos, recursos de origem do agendamento e data. Os relatorios devem permitir todo
nivel de rastreabilidade por usuéario, Colaborador, senha, servico secundario, servico, area
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de atendimento, unidade de atendimento, prioridade, categoria, data, apurados
individualmente ou em grupo.

3.5.21.1 Deve usar a tecnologia OLAP através de mddulo especifico, disponibilizar
informagbes gerenciais minimas que incluem relatorios, alarmes, painéis de situacdo, o
namero de senhas provenientes de agendamento que foram emitidas, motivos para as Nao
Emitidas, Canceladas ou que ndo compareceram. Quantas destas senhas emitidas foram
totalmente atendidas, parcialmente atendidas e n&o atendidas. Esses relatorios seréo
gerados considerando-se: o total de senhas de agendamento emitidas para a MGS, para
determinada unidade, area de atendimento, subdivisdo da &rea de atendimento ou servigo, 0
namero de senhas emitidas pelo Colaborador e pelo usuario, 0 nimero de senhas
canceladas e a origem do cancelamento (pelo usuario, pelo sistema ou pelo Colaborador),
além de suportar todas as plataformas da WEB.

3.5.21.2 A Solucédo ofertada deve possibilitar extracéo de relatorios gerenciais na arquitetura
OLAP.

3.5.21.3 A Solucédo ofertada deve dispor de ferramenta OLAP com criagdo de cubos drop
drill para extrair relatérios gerenciais.

3.5.21.4 A Solucdo ofertada deve dispor de Cubos de Dados OLAP, alimentados
automaticamente e disponibilizados em ambiente de nuvem, além de compativeis para o
acesso e uso através das principais ferramentas de Analysis Services. Deve possibilitar
acesso compatibilizado com o MS-Office, Planilha Excel, Word e Power Point, além das
diversas ferramentas de Bl disponiveis no mercado.

3.5.21.5 Efetue novo logon ou realize qualquer procedimento de exportacéo de dados.

3.5.21.6 A Solucédo deve dispor de procedimento para salvar o estado de exibicdo dos
relatérios OLAP, com possibilidade de posterior uso, sem a necessidade de reconfiguracao;

3.5.21.7 A Solucado deve alternar visualizagdo dos dados exibidos em relatérios OLAP de
grid para gréficos (no minimo barra, pizza e linha) e vice versa.

3.5.21.8 A Solucéo deve possibilitar inclusdo de novas colunas com formulas editadas pelo
Usuério e baseadas em colunas pré-existentes.

3.5.21.9 A Solucdo deve possibilitar alteragdo automatica de cores nas células, mediante
configuracéo e de acordo com dados apurados nas mesmas;

3.5.21.10 A Solucao OLAP deve permitir exportacdo, no minimo para os seguintes formatos:
HTML, CSV, PDF, JPG.

3.56.21.11 A ferramenta OLAP deve permitir impressao direta do conteudo exibido sem
necessidade de exportacao;

3.5.21.12 A Solucdo ofertada deve fornecer cubos OLAP contemplando as seguintes
dimensfes minimas:

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

Unidade;

Prioridade;

Categoria;

Secdo;

Grupo de secéao;

Servico;

Grupo de servico;
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Atividade;

Grupo de atividade;
Atendente;

Grupo de atendente;
Avaliacéo;

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

3.5.21.13 A Contratada deve prever customizagdo futura de seus relatorios ja existentes e
inclusdo de novos relatérios para atender as necessidades evolutivas dos processos
operacionais e de gestdo da MGS.

3.5.21.14 A Solucéo ofertada deve oferecer cubos OLAP capazes de auxiliar na reSolucdo
das seguintes questbes:

3.56.21.15 Quantidade de requerentes que demandaram senhas nas unidades e seu
respectivo estado de conclusdo (Atendido, Parcialmente atendido e Nao atendido) em
periodo configuravel. Devendo conter no minimo as seguintes dimensdes:

Localidade

Grupo de Unidade

Unidade

Prioridade

Categoria

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)

3.5.21.16 Andlise detalhada da demanda por servigco (quantidade de servicos demandados,
atendidos, parcialmente atendidos e nado atendidos). Devendo conter no minimo as
seguintes dimensoes:

Localidade

Unidade

Grupo de Unidade

Servigo

Grupo de Servigo Prioridade Categoria
Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)

3.5.21.17 Andlise detalhada dos tempos médio, total e quantidades de espera,
deslocamento e atendimento em periodo configuravel. Devendo conter no minimo as
seguintes dimensoes:

Localidade
Unidade

Grupo de Unidade
Secéao

Grupo de Secdao
Servico

Grupo de Servigo
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Atividade

Grupo de Atividade

Prioridade

Categoria

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)

3.5.21.18 Andlise dos tempos médio, total e quantidade de suspensfes realizadas em
periodo configuravel. Devendo conter no minimo as seguintes dimensdes:

Atendente

Grupo de Atendente

Secao

Motivo de Suspenséao

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)

3.5.21.19 Andlise dos tempos médio, total e quantidade de pausas realizadas em periodo
configuravel. Devendo conter no minimo as seguintes dimensdes:

Atendente

Grupo de Atendente

Secdo

Grupo de Secéo

Motivo de pausa

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)

3.5.21.20 Andlise da quantidade de ndo emissdes na triagem de atendimento em periodo
configuravel. Devendo conter no minimo as seguintes dimensdes:

Atendente

Grupo de Atendente

Motivo de N&o Emissao Servigo
Grupo de Servigo

Prioridade

Categoria

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)

3.5.21.21 Analise de tempos excedidos (total de tempo excedido, média de tempo excedido,
guantidade de ocorréncias) no atendimento pelos atendentes em periodo configuravel.
Devendo conter as seguintes dimensoes:

Localidade
Unidade

Grupo de Unidade
Secéao

Grupo de Secéao
Servico

Grupo de Servigo
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Atividade

Grupo de Atividade

Prioridade

Categoria

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)

3.5.21.22 Andlise da quantidade, tempo total e médio dos congelamentos executados nas
unidades de atendimentos em periodo configuravel. Devendo conter no minimo as seguintes
dimensoes:

Localidade

Unidade

Grupo de Unidade

Motivo de Congelamento

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)

3.5.21.23 Analise quantitativa das senhas (Emitidas, ndo emitidas, parcialmente atendidas,
ndo atendidas e atendidas) emitidas por agendamento pelo Colaborador. Devendo conter no
minimo as seguintes dimensofes:

Localidade

Unidade

Servigo

Atendente

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)

3.5.21.24 Relatério que possibilite comparar o desempenho dos atendentes. Entende-se por
desempenho dos atendentes 0s seguintes itens:

Tempo médio de suspensao

Quantidade de suspensdes

Tempo médio de pausa

Quantidade de pausas

Quantidade de atendimentos

Tempo médio de atendimento

Quantidade de congelamentos realizados
Quantidade de descongelamentos realizados
Dias trabalhados

Tempo médio de deslocamento

Quantidade deslocamentos

Quantidade de emissdes de senhas ao Colaborador
Tempo médio de disponibilidade

Tempo médio de ociosidade

Tempo médio de ociosidade real
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3.5.21.25 Classificagdo das esperas das unidades de atendimento em faixas de tempo
configuravel (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

Unidade

Superintendéncia

Secéao

Atividade

Prioridade

Categoria

Classificagéo de espera

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)

3.5.21.26 Analise de satisfacdo dos Colaboradores com o atendimento prestado pela MGS
em um periodo configuravel. Devendo conter as seguintes dimensdes:

Atendente

Secéao

Servigo

Atividade

Prioridade

Categoria

Avaliacdo

Resposta

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)

3.5.21.27 Analise quantitativa dos cancelamentos executados no sistema em periodo
configuravel. Devendo conter as seguintes dimensdes:

Localidade

Unidade

Grupo de unidade

Secéao

Grupo de secao

Servigo

Grupo de servico Prioridade Categoria
Motivo de cancelamento

Data (Ano, Trimestre, Mé&s, Dia, Hora)

A Solucéo 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.

3.5.21.28 Recursos de configuracdo devem estar disponiveis para a geracdo de apuracdes
variadas, conforme os itens minimos:
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Relatérios contendo informagBes de um ou mais dias e de um ou mais atendentes, de uma
ou mais Unidades de atendimento e com combinacdo entre as op¢oes;

Relatoério 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;

Relatorios gerenciais por servico com: identificacéo do servigo, total de execugfes, entradas
de cada servico e tempo médio de atendimento;

Relatorio por demanda da MGS: deve apresentar o total de atendimento, tempo médio de
atendimento, tempo médio de intervalo, tempo médio de espera, tempo maximo de
atendimento e tempo maximo de espera;

Relatorio por atendente: deve apresentar os atendimentos agrupados por atendente;
Relatério por servigo: deve apresentar os atendimentos agrupados por servi¢o; Relatério por
hora: deve informar a quantidade de atendimento, tempo médio de atendimento e espera
em intervalos de horas;

Relatorio por tempo extra: deve listar os atendimentos agrupados por motivo de tempo extra
(tempo extra acontece quando o atendente ultrapassa o tempo determinado para execugao
de um servico);

Relatorio por fila: deve listar os atendimentos agrupando por tipo de fila (parametrizavel);
Relatério de todos os atendimentos: deve listar todos os atendimentos por data e
organizados por hora;

Relatério de avaliagdes: deve listar os atendimentos agrupados pela avaliagdo fornecida
pelo Usuario, considerando servi¢cos cancelados e atendimentos ndo avaliados;

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 padréo a ser
estabelecido pelo 6rgéo por tipo de servico em minutos;

Relatério de horas trabalhadas por atendente;

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

3.5.21.29 Identificacao e parametros configuraveis
Os relatorios deveréo ter cabecalho de identificacdo e parametros configuraveis.
3.5.22 Dispositivo de supervisédo

O dispositivo de supervisdo da Unidade de Atendimento deve contar com visualizagdo de
todas as senhas agendadas de uma determinada data selecionada, ordenada por horéario
agendado e servico escolhido.

A listagem em tela deve mostrar, inclusive, quais foram emitidas e a sua respectiva situacao
no ambiente do atendimento. Opcionalmente, esta listagem deve ser exportada no formato
Excel.

3.5.23 Intercalacdo da opcéo "Nao Agenda"

A Solucdo deve ser capaz de intercalar a opcdo de “agendamento” e a opgao “ndo
agendada”. Por exemplo: a Solugdo pode chamar, para cada dois agendamentos, um
atendimento ndo agendado.

3.5.24 Vinculagéo de documento

A Solucéo deve vincular o documento anexado ao servico agendado.
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3.5.25 Pesquisa de Satisfacéo

A Solucdo ofertada deve dispor de recurso para pesquisas junto ao Colaborador e aos
atendentes da MGS.

3.5.25.1 Todo o servico solicitado pelo Colaborador pode ser objeto configuravel para a
pesquisa de satisfacdo, enderecadas respectivamente para o proprio Colaborador e também
os atendentes.

3.5.25.2 De acordo com o servi¢o solicitado, uma pesquisa especifica deve ser dispara para
Colaborador. Esta Solucdo deve prever elaboracdo dindmica da pesquisa, conforme o
servico solicitado, o local, o perfil do Colaborador e a area do atendimento. A Solucéo
também deve adotar algoritmos avancados para dimensionamento das expedicbes das
pesquisas, assim como das suas apuracdes e geracdo de indicadores. Deve adotar pesos
especificos por tipo de quesito, como por exemplo agilidade no atendimento, atencdo do
atendente, nivel de usabilidade das interfaces, disponibilidade, etc.

3.5.25.3 Avaliacao virtual

3.5.25.4 Visando conhecer a percepcédo do Colaborador sobre a qualidade dos servicos e
atendimento prestado pela MGS, a Solucdo proposta deve dispor de funcionalidade
avancada de pesquisa de satisfacéo.

3.5.25.5 Para o encaminhamento e recebimento da avaliagcdo do Colaborador, a Solugéo
deve dispor de procedimento virtual, através da utilizagdo de todos os canais web de
atendimento adotados pela MGS, entre eles o e-mail, WhatsApp, SMS, Facebook e
Telegram, além do atendimento presencial.

3.5.25.6 Mediante os parametros do atendimento realizado, em suas diversas fases, esta
Solugéo de pesquisa de satisfacdo deve gerar dinamicamente a composi¢cdo dos quesitos
da pesquisa, considerando os seguintes parametros minimos:

Colaborador

Servigo

Canal de atendimento
Atendente

Tempo de atendimento
Local

3.5.25.7 Cada quesito da pesquisa também deve receber um peso especifico, visando suprir
a adocdao de critérios diferenciados de apuracao.

3.5.25.8 Impressora

3.5.25.9 A Solucéo deve dispor de recurso de multi-avaliagdo para o Colaborador sobre o
agendamento na interface web, com possibilidade de incluir perguntas diversas acerca do
ambiente do agendamento, do servico ofertado, entre outros.

3.5.25.10 A Solucdo poderé enviar para o Colaborador pesquisa da qualidade sobre o
servico prestado, através de todos os canais configurados, imediatamente apds a finalizacéo
do atendimento, ou a cada etapa concluida, mediante configuracao.

3.5.25.11 A Solucéo Deve enviar para o Colaborador cadastrado na Solugdo, sob demanda,
pesquisa previamente definida pela MGS:

3.5.25.12 O formato da pesquisa sera definido juntamente com a MGS. Caberdo a
CONTRATADA a guarda destes dados e a tabulacdo das respostas da pesquisa de
qualidade. A Solucéo deve exportar estes dados pelo menos nos formatos Excel e PDF para
consulta da MGS.
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3.5.25.13 A MGS podera definir rotinas para execucédo da pesquisa de qualidade e enviar ao
Colaborador através de todos os canais configurados, pré-determinados automaticamente
com parametros e periodicidades definidas.

3.5.26 Monitoramento Operacional Online

A Solucdo de monitoramento e gestédo de filas ofertada deve dispor de area de supervisao
gerencial contendo, no minimo:

3.5.26.1 Recurso que possibilite monitorar o estado do link entre as unidades de
atendimento no modulo gerencial;

3.5.26.2 Sinalizar unidades de atendimento que apresentem eventual indisponibilidade no
link.

3.5.26.3 Demonstrar tela de monitoramento da fila em tempo real de cada uma das &reas de
atendimento de cada unidade contendo, no minimo:

3.5.26.4 Senhas na fila e suas prioridades;
3.5.26.5 Possibilidade de filtragem das senhas na fila por prioridade, categoria e/ou servico.
3.5.26.6 Unidades e seus status:

Recurso visual que diferencie os pontos de atendimentos por situa¢cdo, como vazio, em uso,
0cCioso, suspenso e pausado;

Identificagdo do usuério logado no unidades caso exista;

Demonstrar o usuario em suspenséo identificando o motivo e o horario de inicio da
suspensao.

3.5.26.7 Tela de monitoramento dos emissores de senhas de cada equipamento nas
respectivas unidades de atendimento.

3.5.26.8 O monitor de triagem deve listar, no minimo:

Usudarios emissores logados;

Dados individuais de cada emissor;

Quantidade de senhas emitidas pelo usuario;

Quantidade de senhas ndo emitidas;

Quantidade de descongelamentos;

Indicativo de suspenséo (horéario de suspensao e motivo da suspensao).

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

3.5.26.10 Recurso que possibilite listagem de todas as senhas de um dia em uma
determinada unidade de atendimento.

3.5.26.11 Possibilitar ao usuario rastrear todos os eventos ocorridos com uma senha
especifica, independentemente do seu estado atual (finalizada ou ativa):

Por nimero da senha;

Por documento principal ou secundario;
Por nome do Colaborador;

Por data;

Por Unidade.
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3.5.26.12 Permitir exportacdo dos dados de rastreamento de uma senha pelo menos nos
formatos

PDF e Excel, além dos recursos de integracdo via API, nativos da Solucéo.

3.5.26.13 Permitir rastrear Colaborador e visualizar todas as suas senhas em qualquer
unidade de atendimento, indicando, no minimo:

NUmero da senha;

Horario de emissao;

Horéario de inicio de atendimento

Horario de finalizacdo ou cancelamento da senha;

Unidade de atendimento.

3.5.26.14 Monitorar todos os alarmes disparados em cada unidade de atendimento.
3.5.26.15 Permitir filtragem por data e por tipo do alarme.

3.5.26.16 Monitorar 0 uso do Chat, contendo histérico das mensagens trocadas entre
usuarios de cada unidade por data.

3.5.26.17 Listagem de todos os agendamentos de cada unidade e servico em uma data
especifica:

Filtrar por status do agendamento (atendido, cancelado, pendente de confirmacdo, ndo
comparecimento);

Filtrar por origem (Colaborador e usuario);
Possibilitar exportagéo da listagem de senhas agendadas para, no minimo, PDF e Excel.

3.5.26.18 Disponibilizar painel de monitoramento em tempo real da area de atendimento e
unidades, com capacidade de exibir, no minimo, as seguintes informacgdes:

TMA atual; TME atual;

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);

Quantidade de unidades logados;
Quantidade de unidades suspensos;
Quantidade de emissores logados;
Quantidade de avalia¢des recebidas;
Quantidade de recusas de avaliacéo;
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 padrédo configurado;
Quantidade de atendimento de senhas agendadas.
3.5.27 Monitoramento Estratégico Online

3.5.27.1 Disponibilizar funcionalidade de monitoramento online e em tempo real de todas as
operacdes do atendimento nas Unidades de Atendimento, através de programa aplicativo
para plataformas smartphones Android e i0OS, incluindo Solug&o web browser.

3.5.27.2 O monitoramento deve incluir, no minimo, as seguintes informacdes:
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Quantidade servicos solicitados;

Tempo médio de atendimento;
Quantidade de agendamentos realizados;
Quantidade de senhas consultadas;
Quantidade de senhas ativadas;
Quantidade de avaliacbes recebidas;
Quantidade de recusas de avaliagao.

3.5.27.3 Disponibilizar painel de monitoramento em tempo real do status dos equipamentos,
com indicacao:

Lista de equipamentos com sua identificacdo e localizacéo;
Disponibilidade/indisponibilidade dos equipamentos;

Mecanismos de auto recuperagdo em casos de falhas de conexao de rede.
Manutencado do equipamento com historico de chamados.

3.5.28 Monitoramento por aplicativo mével

3.5.28.1 Todos os servigos disponiveis nas Unidades de Atendimento, incluindo informacdes
sobre 0 himero de pessoas na fila e o tempo médio de espera para o inicio do atendimento,
a partir do horario da consulta devem estar disponiveis através de um aplicativo para celular
(Android e iOS).

3.5.28.2 Funcionalidade ofertada para os Usuérios com permisséo especifica para indicagédo
dos atendimentos e agendamentos.

3.5.28.3 A Solugéo ofertada deve contemplar funcionalidades dedicadas aos Usuarios,
acessadas via Web e plataforma mével, via smartphones e tablets Android e iOS.

3.5.28.4 Solucao deve contar com as seguintes fun¢cdes minimas para consulta online:

3.5.28.5 Lista das Unidades de Atendimento Presencial, com enderegco, horario de
funcionamento e mapa geografico de acesso;

3.5.28.6 Guia de Servigos contendo todos os servigos disponiveis nas unidades de
atendimento da MGS, incluindo informacdes sobre o nimero de pessoas na fila e o tempo
médio de espera para o inicio do atendimento, a partir do horario da consulta;

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

3.5.28.8 indice de satisfacdo e qualidade do atendimento, por unidade e por area de
atendimento de atendimento;

3.5.28.9 Quantidade de atendimentos no dia e acumulado do més;

3.5.28.10 Quantidade de senhas na fila;

3.5.28.11 Quantidade de senhas em atendimento;

3.5.28.12 Quantidade de senhas atendidas;

3.5.28.13 Tempo Médio de Espera, por unidade e por area de atendimento de atendimento;

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

3.5.28.15 Tempo de espera da senha mais antiga na fila;
3.5.28.16 Quantidade de unidades logados;
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3.5.28.17 Quantidade de unidades configurados;

3.5.28.18 Quantidade de avaliacbes recebidas;

3.5.28.19 Quantidade de recusas de avaliacéo;

3.5.28.20 Indicagdo de atendimentos dentro do padréo configurado do TMA,;
3.5.28.21 Indicacdo de atendimentos fora do padrdo configurado do TMA,;
3.5.28.22 Indicacdo de atendimentos dentro do padréo configurado do TME;
3.5.28.23 Indicacdo de atendimentos fora do padrdo configurado do TME;
3.5.28.24 Quantidade de agendamentos por Unidade;

3.5.28.25 A interface gréfica Deve ser executada, preferencialmente, por meio de gréficos,
velocimetros e painéis de monitoramento;

3.5.28.26 InformagBes adicionais sobre o melhor dia da semana e horario para o
atendimento, por servi¢o e por unidade de atendimento;

3.5.28.27 Nao deve haver disponibilidade para qualquer visualizagdo de imagem do
ambiente do atendimento da MGS.

3.5.29 Funcionalidade Mobile para o Colaborador

3.5.29.1 A Solugédo Deve possibilitar a emissdo, acompanhamento, cancelamento e
adiamento de senha de atendimento, mediante funcionalidade ao alcance das
plataformas web e mobile, permitindo que o Colaborador aguarde sua senha sem ter
de esperar fisicamente no interior das Unidades de Atendimento.

3.5.29.2 A Solucdo mobile apresentada deve dispor de método de integracdo para ser
configurado a diferentes canais de atendimento.

3.5.29.3 A Solucéo deve estar preparada para que a senha emitida pela aplicacdo mobile s6
entre na fila da unidade de atendimento apos a aplicagéo identificar que o Colaborador esta
num raio de 500 (quinhentos) metros da unidade.

3.5.29.4 Entende-se por adiamento de senha a possibilidade de o usuario postergar seu
atendimento mediante comando via Solugdo mobile. O adiamento Deve ser parametrizavel
no que diz respeito ao tempo de adiamento, ao numero de vezes que uma senha pode ser
adiada e a mensagem que sera apresentada para o Colaborador em cada adiamento.

3.5.29.5 Entende-se por cancelamento o comando dado via Solugdo mobile que indique a
desisténcia do atendimento, cancelando a senha do ordenamento da fila, além de registrar o
motivo do cancelamento.

3.5.29.6 Entende-se por acompanhamento a possibilidade de visualizar as senhas que
estdo sendo chamadas na secdo de espera da unidade de atendimento respectiva, e 0
tempo de espera estimado para a senha do Colaborador.

3.5.29.7 A funcionalidade deve garantir seguranca contra acesso e operacao indevida.
3.5.30 Integragéo

3.5.30.1 A Solucédo ofertada devera prever integracdo das funcionalidades do presente
objeto com outros sistemas. A MGS pode requisitar, a integracdo de acordo com a politica
operacional adotada nas unidades de atendimento, visando a automatizacdo do processo
operacional, aumento da qualidade e produtividade do atendimento ao Colaborador.

3.5.30.2 A Solucéo ofertada, visando a total dispensa da interferéncia manual a partir do
atendente, deve oferecer recurso de integracao via WebService, contendo, no minimo, as
seguintes funcionalidades operacionais:

Lista de atendentes.
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Lista de impressoras.

Lista de avaliacoes.

Lista de prioridades.

Lista de categorias.

Lista de atividades.

Lista de servigos.

Lista de perfis.

Lista de secoes.

Lista de guichés.

Lista de motivos de suspensao.
Trocar senha de um atendente.
Efetuar login de atendente.
Efetuar logoff de atendente.
Lista de guichés livres.

Lista de guichés logados.
Situacdo de um atendente.
Situacdo de uma senha.

Lista de senhas na fila.

Lista de senhas congeladas.
Chamar préxima senha.
Chamar senha especifica.
Rechamar senha no painel.
Iniciar atendimento.

Adicionar servico.

Alterar servico.

Transferir atendimento para outro guiché.
Cancelar senha.

Finalizar atendimento.
Cadastrar Colaborador.
Pesquisar Colaborador.

Buscar Colaborador especifico.
Vincular Colaborador a uma senha.
Suspender atendimento.
Retornar de suspensao.
Congelar senha.

Descongelar senha.

Emitir senha.
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3.5.30.3 A Solucao ofertada deve ainda prever integragéo dos seguintes itens:

Integracdo da Solucédo com software de telefonia para encaminhamento de atendimentos via
telefone IP.

Integracéo com aplicativos de Video Streaming.
Integracdo com servidores de arquivos.
3.6 - EQUIPAMENTOS

Todos os equipamentos detalhados neste item tratam-se de especificacdes minimas para o
perfeito funcionamento do sistema, sendo que, ndo havendo a ruptura dos padrdes
tecnolégicos solicitados, bem como, aumento no custo do fornecimento, pode ser ofertado
equipamentos superiores de 1° uso aos detalhados.

3.6.1 MODULO DE GESTAO CORPORATIVA
3.6.1.1 COMPUTADOR SERVIDOR DE APLICACOES E BANCO DE DADOS

3.6.1.1 A CONTRATADA deve fornecer computador de uso exclusivo como servidor de
aplicacdo unico do Mddulo de Gestéo Corporativa.

3.6.1.2 Este equipamento deve ser fornecido pela CONTRATADA e garantir o
processamento de todas as funcionalidades previstas, além de assegurar alto desempenho
e disponibilidade a Solucdo em pauta.

3.6.1.3 Este equipamento deve conter todo o conjunto de aplicativos referente ao controle e
funcionalidades do Gerenciamento Corporativo do sistema em pauta, incluindo o
gerenciador do Banco de Dados.

3.6.1.4 Para maior integridade do sistema é recomendado que seja utilizado maquinas
virtuais ou

cloud Server para a operagdo do servidor de aplicacdo e servidor do banco de dados em
separado.

3.6.1.5 Caso néo haja a possibilidade da virtualizacdo dos servidores elencados acima, a
empresa devera fornecer o0s equipamentos necessarios para pleno funcionamento da
solucéo.

3.6.1.6 A CONTRATADA deve ser a unica responsavel pelas manutencdes de hardware e
de software.

3.6.1.7 A CONTRATADA deve comprovar todas as licencas dos softwares antes da
assinatura_do_contrato instalados, como _a exigéncia legal. Drivers, sistema operacional,
gerenciador do banco de dados, etc. Nenhum software instalado, mesmo gue ndo esteja em
uso, pode deixar de portar suas respectivas licencas atualizadas.

3.6.1.7.1 As licencas dos softwares deverdo ser apresentadas ao fiscal do contrato, através
do e-mail thiago.surette@mgs.srv.br.

3.6.1.8 Sera permitido o uso de sistema operacional Linux ou Windows, obedecendo a seus
versionamentos mais atuais.

3.6.1.9 A Solucédo deve ser compativel com os bancos de dados Oracle 18G, PostgreSQL,
MYSQL, MARIADB. A MGS sera exclusiva na indicagcdo do gerenciador a ser adotado.

3.6.1.10 A MGS disponibilizar4 os seguintes recursos para a acomodacdo deste ativo em
suas dependéncias:

3.6.1.10.1 Deve disponibilizar local fisico apropriado, livre de umidade, vibracbes e
temperatura inadequadas;

3.6.1.10.2 Possuir alimentacdo elétrica com a qualidade recomendada através de duas
fontes distintas e independentes, sendo ao menos uma através de nobreak.
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3.6.1.11 Disponibilizar acesso a todas as Unidades da MGS

3.6.1.12 Disponibilizar link para acesso externo, tipo VPN, considerando uso exclusivo para
as acdes da assisténcia técnica pela equipe da CONTRATADA. Este link deve obedecer a
todas as regras técnicas e de seguranca praticados pela MGS. A CONTRATADA néao
podera utilizar este link para outra finalidade a ndo ser a estrita necessidade da prestacéo
dos servicos de assisténcia técnica.

3.6.1.13 O acesso disponibilizado deve alcancar todos os equipamentos do presente
sistema instalado nas Unidades da MGS

3.6.2 - MODULOS OPERACIONAIS
3.6.2.1 COMPUTADOR SERVIDOR DE APLICACOES
3.6.2.1.1 Unidades de Atendimento

3.6.2.1.1 Em caso de necessidade e com base na Solugéo ofertada, a CONTRATADA deve
fornecer computador de uso exclusivo como servidor de aplicacdo nas Unidades da MG

3.6.2.1.2 A Solucéo oferecida pela CONTRATADA deve garantir qualidade e disponibilidade
para o processamento de todas as funcionalidades.

3.6.2.1.3 Em caso de adocdo de equipamento especifico pela Contratada, 0 mesmo deve
receber um IP fixo, além de visibilidade pela VPN configurada pela MGS.

3.6.2.1.4 A CONTRATADA deve disponibilizar a seguinte configuracdo minima para este
eguipamento:

Processador: Minimo Intel Xeon; Velocidade de clock minima de 3.0 GHz; Cache de no
minimo 06 MB; Arquitetura de 32 e 64 bits.

Memoéria: Meméria RAM do tipo DIMM DDR4 2400 MHz ou superior; Capacidade instalada
no minimo de 16 (dezesseis) GB; Capacidade de expansdo, minima, de até 32GB.

Interfaces de disco interno: Interface controladora RAID SAS/SATA com taxa de
Transferéncia de 3Gb/s ou superior; Capacidade de implementar RAID 0 e 1 por hardware;
Cache minimo de 512 MB,; Totalmente compativel com o0s sistemas operacionais da
Microsoft e Linux; Deve permitir Hot-swap.

Unidades de disco: 02 (duas) unidades de disco rigido internas hot-plug; Capacidade
minima individual de 1TB; Padrdo minimo SAS de 6 GB/s; Rota¢do minima de 7.200 RPM.

Controladora de rede: 02 (duas) interfaces de rede padrdao Gigabit
Ethernet10/100/1000Mbps, auto-negociavel;

3.6.2.2 EMISSOR DE SENHAS TIPO TRIAGEM E ATENDIMENTO

3.6.2.2.1 Este equipamento deve ser composto de modulos fisicos separados ou em modulo
unico (monobloco). Deve prover os seguintes dispositivos minimos para o pleno suporte aos
Atendentes dos Pontos de Atendimento do tipo Triagem e Atendimento:

3.6.2.2.2 Impressora térmica

Papel térmico em bobina, 80mm x 80mm.

Corte por comando automatico, parcial e total.

Caracteres especiais da lingua portuguesa, inclusive acentos.
Indicador luminoso de falta de papel.

Dispositivo programavel emissor de audio.

Interface tipo USB 2.0, sem adoc¢ao de dispositivo fisico de conversao.
Fonte de alimentacéo interna ou externa, 100 a 240 Vac, 60Hz.
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3.6.2.3 PAINEL DE CHAMADA DE SENHAS E CONTROLADOR DE UNIDADE

3.6.2.3.1 O equipamento deve ser composto de um Unico bloco fisico para acomodacédo de
todos os seus dispositivos eletronicos. Deve prover de dispositivos para a execucdo de
todas as funcionalidades previstas por este documento, relativas a chamada da senha do
Usuario que espera pelo atendimento, além da projecdo controlada de informacdes
programaveis, a critério da MGS. Para as unidades de pequeno porte, a Solucédo ofertada
poderd acumular as fun¢des de servidor operacional da Unidade de Atendimento no mesmo
equipamento que controla o Painel de Chamada de Senhas. Estes dispositivos minimos
sao:

3.6.2.3.1.1 Monitor de projecéo;

Tela tipo LCD, tecnologia LED;

Tamanho minimo de 40 polegadas, documento;

Interface de entrada para sinal, formato HDMI, somente;

Fonte de alimentacéo interna, sem a necessidade de adaptadores externos. Voltagem entre
300 e 240 Vac, 60 Hz;

3.6.2.3.1.2 Controlador e processador de funcdes;

CPU Intel Core i3 2GHz ou superior;

Memoria cache 2MB ou superior;

Memoéria principal 2GB ou superior;

HD 80 GB ou superior;

Interface de saida de video, tipo HDMI;

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 alimentacdo interna, sem a necessidade de adaptadores externos. Voltagem entre
300 e 240 Vac, 60 Hz. Plug compativel com o novo padrao brasileiro, sem adaptador;
3.6.2.3.1.3 Gabinete

Tipo slim, com espaco para todos os dispositivos previstos, exigindo neste documento;
3.6.2.3.1.4 Sistema Operacional Linux, Windows ou Android;

3.6.2.3.1.5 Captura de TV Digital de sinal aberto;

Compativel para o padréao brasileiro ISDB-T;

Alimentacéo via interface USB 2.0 ou superior;

Interface para receber antena de sinal digital,

3.6.2.4 TERMINAL DE AUTO-ATENDIMENTO

3.6.2.4.1 Para ser aplicado em todas as Unidades da MGS onde ndo for possivel a
instalacdo ou a utilizacdo do Terminal do Atendente, tipo estacdo de trabalho, a Solugéo
deve dispor de um terminal do atendente alternativo. Este equipamento deve ser composto
em um gabinete compacto e de tamanho reduzido. Deve conter dispositivos para a

operagdo de diversas funcionalidades relacionadas a senha do Usuario. Deve também
conter interface para a utilizacdo do Terminal de Avaliacdo. Estes dispositivos minimos sao:

3.6.2.4.1.1 Display tipo LCD, minimo de duas linhas com 16 caracteres cada uma, com
backlight;
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3.6.2.4.1.2 Teclado tipo membrana e calotas, com as seguintes fungdes:
Login e Logout do Usuario

Alterar o servico

Rechamar senha

Chamar proxima senha

Suspender / Retornar atendimento

Atividade adicional Chamar senha especifica Iniciar atendimento
Pausa / continuar atendimento

Encerrar atendimento para chamar proxima senha

Alterar passo do atendimento

Cancelar senha

Finalizar atendimento

Teclado numérico 0-9, Limpa, Enter e Esc

3.6.2.6 TERMINAL DE CONSULTA DE SENHA E AVALIACAO

3.6.2.6.1 Este equipamento deve ser composto de um Unico bloco fisico para acomodacéo
de todo os seus dispositivos eletrénicos. Deve prover dispositivos para a execucao de todas
as funcionalidades previstas por este documento. Dispositivos:

Interface para as funcionalidades previstas ao Usuario

Tela de LCD colorida, com resolugdo minima de 1024 x 720;
Touchscreen multi toque integrado, tecnologia capacitiva ou superior;
Tamanho entre 8 e 10 polegadas;

CPU de dois nacleos 1GHz ou superior.

3.6.2.6.2 emissor de audio

Controlado e programavel, via software;

Sons e toques especificos de acordo com a funcao operada pelo Usuario;

Emissdo de nomes e mensagens faladas, considerando as funcionalidades previstas neste
documento;

3.6.2.7 PAINEL PANORAMICO DE GERENCIAMENTO

3.6.2.7.1 Este equipamento deve ser composto de um Unico bloco fisico para acomodagéo
de todo os seus dispositivos eletrénicos. Deve prover dispositivos para a execucao de todas
as funcionalidades previstas por este documento, visando a projecdo de telas com
informagfes configuriveis e formatadas para o completo entendimento das equipes de
gestores, gerentes, supervisores e atendentes do projeto da MGS. Dispositivos:

3.6.2.7.2 Monitor de projecao de contetdos
Tela tipo LCD, tecnologia LED;

Tamanho minimo 40 polegadas;

Interface de entrada para sinal tipo HDMI;

Fonte de alimentacédo interna, sem a necessidade de adaptadores externos. Voltagem entre
300 e 240 Vac, 60 Hz.

3.6.2.7.3 Controlador e processador de funcdes
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CPU de dois nucleos 1GHz ou superior;

Meméria RAM 2GB, ou superior;

Memoéria Flash 8GB, ou superior;

Interface de saida de video, tipo HDMI.

3.6.2.7.4 Interface de comunicacao

Protocolo ethernet ou Wi-fi; RJ-45;

Velocidades 10/100Mbps, com possibilidade de configuragao.
3.6.2.7.5 Fonte de alimentacédo

Voltagem entre 100 e 240 Vac, 60 Hz. Plug compativel com o novo padrdo brasileiro, sem
adaptador.

3.6.2.7.6 Gabinete

Tipo slim, moldura, com espaco para todos os dispositivos previstos e exigidos neste
documento.

3.6.2.7.7 Sistema Operacional Linux, Windows, ou Android.
3.6.2.8 ACESSORIOS PARA A ESTACAO DE TRABALHO DO ATENDENTE

3.6.2.8.1 Para cada guiché equipado como ponto de atendimento (PA) com uma estagéo de
trabalho das unidades de atendimento, deve ser previsto o fornecimento e instalagdo de um
kit de acessoérios, contendo os seguintes itens:

Microfone convencional, com bifurcacéo para Atendente e Colaborador.

camera de video, tipo “webcam”, definicdo minima de 300k pixels, conectada em interface
nativa USB.

3.6.2.9 MATERIAIS

3.6.2.9.1 Todos os materiais necessarios a composi¢do do presente objeto, considerando
fabricacdo, instalacdo e assisténcia técnica devem ser da responsabilidade da
CONTRATADA, sem 6nus adicionais para a MGS.

3.6.2.9.2 A MGS néo tem qualquer responsabilidade técnica, fiscal ou financeira sobre
gualquer item acessorio que fizer parte deste escopo de fornecimento.

3.6.2.9.3 A CONTRATADA deve dispor dos acessérios como parte integrante dos
respectivos produtos, e perfeitamente adaptados a cada fungéo e ponto das instalacdes da
MGS.

3.6.2.9.4 Havendo necessidade, a CONTRATADA deve efetuar mudancas e ajustes nos

acessorios, incluindo quantidades, visando a perfeita conclusdo das instalacbes e
implantacdes.

3.6.2.9.5 A CONTRATADA deve dispor de acessorios, garantindo harmonia com o perfil
arquiteténico do lugar, melhor visibilidade e aproveitamento para os usuarios finais.

3.6.3 MODULO DA GESTAO CORPORATIVA DO ATENDIMENTO AO USUARIO
3.6.3.1 COMPUTADOR SERVIDOR DE APLICACOES E BANCO DE DADOS
3.6.3.1 Este equipamento devera ser instalado na sala cofre, sob a modalidade colocation.

3.6.3.2 Equipado com fonte de alimenta¢do redundante, a MGS disponibilizar4 duas fontes
de energia (tomadas) independentes e com circuitos elétricos distintos.

3.6.3.3 Este equipamento devera garantir sintonia com a politica de seguranca e demais
regras em vigor adotados pela MGS.
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3.6.3.4 Link de Dados

Este dispositivo deve ser conectado, via protocolo Ethernet, a mesma rede intranet da
unidade, considerando as especificacdes ja existentes.

A CONTRATADA néo podera reivindicar especificagcdes técnicas adicionais.
3.6.3.5 Cabeamento de Rede

A CONTRATADA deve seguir rigorosamente o padrdo das instalacfes existentes na sala
cofre, devendo disponibilizar a execugéo de todos os servi¢os de infraestrutura de interesse
e orientagdo da MGS.

3.6.3.6 Alimentacéao Elétrica

A CONTRATADA deve seguir rigorosamente o padrdo das instalacfes existentes na sala
cofre. Qualquer alteracdo necesséria devera ser custeada pela empresa, obedecendo aos
padrbes existentes no local.

O equipamento deve suportar tensédo entre 100 e 240 Vac, 60Hz, e a poténcia ndao devera
ser maior que 700 VA. O modelo das tomadas deve obedecer ao padrdo brasileiro em vigor,
incluindo Fase, Neutro e Terra.

3.6.3.7 Rack
3.6.4 Suporte de Fixagao
3.6.5 SUPORTES DE SUSTENTACAO E FIXACAO

3.6.5.1 Todos os suportes de sustentacdo e fixagcdo dos equipamentos e modulos que
compdem a presente Solugédo séo parte integrante deste escopo de fornecimento.

3.6.5.2 A CONTRATADA deve disponibilizar perfeita adequacdo para a sustentacdo e
fixacdo dos equipamentos, mediante as seguintes consideracdes:

3.6.5.2.1 Tipo e modelo do equipamento ou moédulo;
3.6.5.2.2 Local da instalagéo;

3.6.5.2.3 Ergometria;

3.6.5.2.4 Seguranca;

3.6.5.2.5 Atendimento a legislacao vigente;

3.6.5.2.6 A pintura de acabamento deve estar de acordo com as normas da MGS,
considerando cor e textura.

3.6.5.3 O procedimento de fixacdo deve considerar:
3.6.5.3.1 Local da fixacao;

3.6.5.3.2 Seguranca;

3.6.5.3.3 Materiais.

3.7 - INFRAESTRUTURA

3.7.1 A CONTRATADA deve observar as condicbes abaixo destacadas para o0s
procedimentos de execucgdo da infraestrutura necessaria aos moédulos e dispositivos do
sistema em pauta. Visando facilitar o entendimento e garantir o cumprimento das normas e
condic@es, os procedimentos exigidos sdo destacados e classificados por tipo de moédulo.

3.7.2 Sera da inteira responsabilidade da CONTRATADA executar e manter disponivel a
infraestrutura necesséaria ao bom desempenho dos recursos funcionais previstos neste
documento.
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3.7. Sera de responsabilidade da MGS indicar, disponibilizar e configurar os pontos de rede
de dados necessarios, conforme indicados neste documento. Estes pontos de rede estardo
nos switches da estrutura de Tl, em cada Unidade da MGS, e nas dependéncias da sala
cofre quando aplicada.

3.7.4 A Solucao proposta deverd atender a politica de seguranca adotada pela MGS. Todas
as caracteristicas técnicas dos equipamentos devem ser detalhadamente apresentadas para
Coordenadoria Administrativa e Gerencia de Tecnologia da Informagdo da MGS, em
conjunto, para avaliacdo prévia e respectiva homologacao.

3.7.4.1 O detalhamento das caracteristicas técnicas dos equipamentos deverdo
apresentados no momento da prova de conceito.

3.7.5 A qualidade da energia elétrica utilizada nos equipamentos deste sistema de
atendimento deve ser da inteira responsabilidade da CONTRATADA. Em caso de
necessidade, a mesma devera disponibilizar equipamentos complementares como
estabilizadores e até no-breaks, sem 0Onus adicionais para a MGS. Estas eventuais
demandas complementares devem fazer parte do escopo da vistoria técnica, de
responsabilidade da LICITANTE.

3.8 - CAPACITACAO

3.8.1. Deveré ser fornecido pela CONTRATADA, capacitagdo presencial para no maximo
para 10 empregados da MGS, em todos os modulos de acordo com o0s niveis de operacao:

A) Configuracdo: minimo de 20 horas;

B) Emisséo e atendimento: minimo de 04 horas;
C) Supervisédo: minimo de 04 horas;

D) Gestao e Relatdrios: minimo de 04 horas.

3.8.2 A CONTRATADA devera disponibilizar um instrutor/técnico para, além de ministrar a
capacitacdo de todos os usudrios, acompanhar in-loco a operacao do sistema durante o
tempo necessario a perfeita execucdo das rotinas pelos usuarios, mediante programacao
estabelecida entre as partes.

3.8.3 Todas as despesas do instrutor/técnico com deslocamento, hospedagem, alimentacéo,
materiais e demais despesas necessarias, deverao ser custeadas pela CONTRATADA.

3.8.4 A capacitacdo devera ser ministrada em uma Gnica turma, conforme cronograma a ser
disponibilizado pela MGS apés a assinatura do contrato MGS.

3.8.5 As capacitagbes poderdo ocorrer nas salas de aula das unidades de atendimento,
sendo responsabilidade da empresa CONTRATADA:

A) Fornecer as apostilas, manuais e demais materiais didatico-pedagdgicos necessarios a
realizacdo da capacitacdo. Tais documentos deverdo ser apresentados em portugués. Este
material podera também possibilitar 0 ensino a distancia, via Intranet, utilizando tecnologia
WEB.

3.8.6 A capacitacao devera conter, pelo menos, 0s seguintes aspectos:

A) Introducdo ao SISTEMA (conceitos, componentes e arquitetura);

B) Planejamentos de uso (requisitos de ambiente para instalag&o);

C) Aplicagao de politicas de monitoramento e gerenciamento;

D) Utilizacao de ferramentas de apoio tais como panorama, relatérios e consultas.

3.8.7. Visando sempre balizar os conhecimentos da utilizacdo do sistema, h& a necessidade
de que a CONTRATADA se planeje para ministrar um ciclo de capacitacbes continuadas
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nos mesmo parametros do treinamento inicial a cada 12 meses, presencial na sede da
MGS.

3.9 - ASSISITENCIA TECNICA E MANUTENGOES

3.9.1 A assisténcia técnica e as manutenc¢des preventivas e corretivas serdo realizadas pela
CONTRATADA nas dependéncias da MGS, sem limite de chamadas, de acordo com os
manuais e normas técnicas dos fabricantes dos equipamentos/software, efetuando os
necessarios ajustes, reparos e/ou substituicdes de pecas, acessérios e componentes, sem
O6nus adicional durante todo o periodo de contratacdo. A MGS tém funcionamento de
segunda a sexta-feira, no horario entre 07h00 as 17:00, horario de Brasilia, sendo que
havendo necessidade da administracdo estes horarios podem ser alterados a qualquer
momento.

3.9.2 As manutenc@es corretivas deverdo ser feitas em qualquer dia e horario que forem
solicitadas, inclusive em dias e horarios de funcionamento das Centrais de Atendimento, de
forma que sejam programadas para que nao interrompam o fluxo normal de servigos. As
manutencgdes preventivas devem ser efetuadas dentro de rotina estabelecida, sem que haja
a paralisacdo do atendimento.

3.9.3 A CONTRATADA sera acionada para prestar os servicos de assisténcia técnica, por
meio de um SISTEMA WEB de abertura de chamadas, via telefonia ou por e-mail, com
devido fornecimento do protocolo de abertura de chamada, que devera ser fornecido pela
prépria CONTRATADA.

3.9.4 O SISTEMA WEB para abertura e acompanhamento dos chamados técnicos, devera
dispor dos seguintes recursos e funcionalidades minimas:

3.9.5 Acesso de usuarios via login e senha, criados para as unidades de atendimento.
3.9.6 Possibilidade de alteracéo de senha para o usuério ligado.

3.9.7 Possibilidade de selecdo da unidade para abertura de chamado técnico.

3.9.8 Possibilidade de selecdo do assunto: Equipamentos ou Sistema.

3.9.9 No caso de selegado para o “Sistema” ter as opgdes “Inconsisténcia” ou
“Desenvolvimento”

3.9.10 Quando selecionado para inconsisténcias ter o0s seguintes recursos: Demandas
finalizadas;

Demandas em aberto;

Data da solicitacdo da demanda;

Status da demanda (concluida/n&o concluida);

Observagdes.

3.9.11 Quando selecionado para desenvolvimento ter 0s seguintes recursos:
Demandas finalizadas;

Demandas em aberto;

Data da solicitacdo da demanda;

Status da demanda (em andlise/concluida/ndo aprovada); Prazo para analise;
Prazo para concluséo;

Observagdes.

3.9.12 No caso de selecdo para equipamento, disponibilizar recurso para abertura de
ocorréncias:
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A) O SISTEMA devera dispor de recurso de abertura de ocorréncias para determinada
Unidade, podendo selecionar o equipamento através dos seguintes topicos:

Nome do equipamento; Nimero de série do equipamento; e Localiza¢do do equipamento.
3.9.13 Possibilidade de listar os chamados:

A) Possibilidade de visualizar chamados finalizados e néao finalizados;

B) Possibilidade de resposta aos chamados nao finalizado.

C) O SISTEMA devera dispor de recurso para listar todas as chamados finalizados, podendo
filtrar pelos seguintes topicos: Numero do chamado; Atividade;

Tipo de chamado; Data de abertura; Técnico responsavel; Status de execucédo; e
Programacao.

3.9.14 Acordo de Nivel de Servico

3.9.14.1 O processo de gestédo de incidentes trata as solicita¢cdes, provendo suporte desde a
criacdo até a resolucdo, Um incidente é qualquer evento que possa afetar o servico e o
objetivo da gestéo de incidentes e fazer com que, tdo rapido quanto possivel, o servigo volte
aos niveis requeridos, enquanto os impactos negativos nas operacdes de negdcios séo
minimizados.

3.9.14.2 SLA Atendimento a Solicitagcbes
A) Prioridade 1: Indisponibilidade total de componentes criticos do servi¢o: SLA: 30 minutos;
B) Prioridade 2: Indisponibilidade parcial de componentes criticos do servi¢o: SLA: 1 hora;

C) Prioridade 3: Criagéo, alteracdo ou excluséo de regras, Filtro de Conteudo, Controle de
Aplicagéo. SLA: 24 horas;

D) Prioridade 4: Criagdo, alteracdo ou exclusdo de regras com necessidade de Analise
investigacao: 72 horas;

E) Prioridade 5: Requisi¢cdes de Logs, relatérios ou alteracdes de configuracdes e mudancas
que ndo impactem na disponibilidade do sistema; Analise Investigagcdo: SLA: 120 horas;

3.9.14.3 Prazo para Resolugdo

A mensuracdo da complexidade sera efetuada pela empresa CONTRATADA com a analise
e aval da equipe técnica designada pela MGS.

A) Alta Complexidade; 2(duas) horas

B) Média Complexidade: 1(uma) hora;

C) Baixa Complexidade: em até 30 minutos;

3.9.14.4 SLA de Envio de Relatérios

A) Relatérios de incidentes: em até 5 dias Uteis ap0ds o incidente;

B) Relatérios mensais: 35 dias ap6s a data de ativacdo do produto (30 dias para fechar o
ciclo mensal e 5 dias para preparar o relatério). A data fica fixada todos os meses a partir da
ativacéo.

3.9.14.5 SLA de Reparo de Equipamentos
A) Prazo para reparo dos equipamentos : 4 horas.

B) Substituicdo de equipamentos que néo tiverem sua operacionalidade reestabelecido nos
prazos anterior deverdo ser substituidos imediatamente, sem énus.

c) A MGS devera ter a disposicdo da CONTRATADA para pronto atendimento,
equipamentos sobressalentes dos dispositivos que compdem a SOLUCAO.
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3.9.14.6 Tempo de Servigo Acordado

A) Sera fornecido de segunda a sexta-feira, excluindo-se os feriados, das 07hs as 17hs
horario da MGS.

3.9.14.7 Expectativas de entrega do Servico (Disponibilidade)

Durante um ano, o servico podera ficar indisponivel por no maximo 36 horas (99,00% de
disponibilidade).

3.9.14.8 Paradas planejadas

A) Do total de horas de indisponibilidade, as paradas planejadas ndo poderédo totalizar
menos do que 18 horas (50% do total das paradas)

3.9.14.9 Paradas nao planejadas

A) Do total de horas de indisponibilidade, as paradas ndo planejadas ndo poderéo totalizar
mais do que 18 horas (50% do total das paradas)

3.9.14.10 Tempo maximo de Reparo (MTTR)

A) Para servico completamente indisponivel: 2 horas
B) Para servico com degradacao de qualidade 6 horas
3.9.14.11 Janelas de Manutencao

As janelas de manutencdo sdo uma grade de horarios acordados e peridédicos onde as
alteracdes ou liberacdes sdo implantadas com o minimo de impacto nos servigos, visando
atuar de uma forma mais eficiente na diminuicdo do tempo de indisponibilidade (downtime)
nao programado.

A) Segunda a sexta-feira: 18:00 as 23:00
B) Sadbados Domingos e feriados: 09:00 as 18:00

3.9.14.12 A manutenc¢do corretiva tem por finalidade corrigir os defeitos apresentados pelos
equipamentos, seus acessoOrios e componentes, compreendendo ajustes, regulagens e
substituicbes de pecas, por conta e garantia da CONTRATADA, devendo restabelecer o
funcionamento do equipamento nos prazos estipulados no item 3.9.14.5.

3.9.14.13 As manutencdes corretivas e preventivas no(s) equipamento(s) e no sistema
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 da MGS ou fora delas.

3.9.14.14 Para cada atendimento realizado a CONTRATADA deveréa apresentar relatério de
visita contendo os dados relevantes sobre a intervencgédo feita no equipamento, tais como:

Horario da chamada, identificacdo da unidade defeituosa, defeitos apresentados,
providéncias adotadas, pecas substituidas e quaisquer outras anotacdes pertinentes.

3.9.14.15 Uma copia do relatério de visita devera ser entregue a equipe técnica (TI) da
MGS.

3.9.14.16. Nos casos em que se fizer necesséria a retirada e transporte de equipamentos
para a oficina ou laboratério da CONTRATADA, tal iniciativa e providéncia correrdo por
conta, sem qualquer 6nus para a MGS, devendo ser obedecidos os procedimentos internos
de seguranca da Central de Servico e, obrigatoriamente, ser a retirada precedida de
autorizacao por escrito da equipe técnica (TI) da MGS.

3.9.14.17 A cada periodo de 12 meses apoés a assinatura do contrato se faz necessario que
haja uma visita técnica, onde devera ser feito um acompanhamento in-loco do
funcionamento do sistema nas unidades de atendimento. As datas poderao ser coincidentes
ao ciclo de capacitacbes continuada citada no item 3.8.
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3.9.14.18 Esta visita técnica tem que ser efetuada por técnico(s) da empresa que
obtenha(m) pleno conhecimento da Solucdo e do fluxo de atendimento das unidades
(adquirido na implantacdo e no acompanhamento técnico do contrato).

3.9.15 Atualizagdes novas funcionalidades

3.9.15.1 A CONTRATADA devera manter a SOLUCAO atualizada em todas as suas
versdes, sendo no caso de desenvolvimento de novas funcionalidades, ou ainda, caso haja
evolugéo do sistema a ser implantado.

3.9.15.2 A MGS poderd, durante o periodo de contratagdo, por meio de suas unidades de
atendimento, solicitar que sejam desenvolvidas novas funcionalidades que visem melhorar a
gestdo do atendimento, seja no carater operacional quanto na vertente gerencial, desde que
nao alterem todo o escopo inicial da Solugéo.

3.9.15.3 A unidade de atendimento havendo a necessidade, mediante justificativa, abrird
requisito para nova funcionalidade, que sera avaliado pela empresa considerando a
possibilidade e o prazo necessario a execu¢do da demanda. O prazo para resposta da
empresa nao podera ultrapassar 10 dias corridos.

3.9.15.4 A CONTRATADA devera manter seus manuais de instru¢cdo e orientagdo do
sistema sempre atualizados em conformidade as alteracdes/atualizacbes efetuadas, de
forma a abranger todas as funcionalidades da Solucéo.

3.10 - ANALISES DAS AMOSTRAS DA SOLUCAO - PROVA DE CONCEITO

3.10.1 Apds a disputa de lances, sera solicitada a Licitante classificada em primeiro lugar,
que apresente, no prazo de 10 (dez) dias Uteis, amostra da SOLUCAQ, para permitir a
realizacdo de Prova de Conceito. A prova de conceito sera avaliada pela Coordenadoria
Administrativa em conjunto Gerencia de Tecnologia da Informacdo da MGS, com objetivo de
verificar o atendimento integral dos aludidos requisitos obrigatérios especificados no Anexo
I-A (Especificaces Técnicas).

3.10.1.1 Nessa oportunidade, o licitante devera entregar 0s respectivos termos de
compromisso de sigilo assinados, conforme modelo disposto no Anexo I-B deste Termo de
Referéncia.

3.10.2 A prova de conceito serd antes de homologar o certame.

3.10.3 Apéds os testes da Comissao Técnica, deverd ser elaborado relatério(s) técnico(s)
informando de forma clara, inequivoca e motivada, se Solucdo demonstrada (sistema e
equipamentos) atende ou ndo as especificagfes técnicas exigidas para esse projeto
comparando-as com as especificagbes técnicas constantes da proposta comercial
apresentada pela Licitante classificada.

3.10.4 A MGS devera fornecer as informacfes necessarias para a efetivacdo da Prova de
Conceito, no prazo méaximo de 03 (trés) dias Uteis, a partir da solicitacdo da licitante.

3.10.5 A Licitante classificada, de posse das informagfes fornecidas pela MGS, devera
elaborar amostra para a Prova de Conceito, atentando-se ao prazo estabelecido no item
3.10.1, tendo a responsabilidade pela instalagdo da mesma para avaliagdo da Técnica ,
bem como arcar com custos de transporte dos equipamentos, viagens e estadias da equipe
técnica. A prova de conceito sera realizada nas dependéncias da MGS.

3.10.6 A amostra submetida a Prova de Conceito devera ficar em teste pelo periodo minimo
de 05 (cinco) dias uteis, podendo esse prazo ser prorrogado, pelo mesmo prazo, apos
solicitacdo prévia da Comissado Técnica.

3.10.7 O laudo técnico seréa disponibilizado no site da MGS apds a conclusao.

3.10.8 Se a amostra submetida a Prova de Conceito nédo for aprovada pela MGS, a licitante
sera eliminada do certame e sera chamada a licitante classificada em segundo lugar para,
no mesmo prazo e condi¢cdes, submeter a amostra da SOLUCAO a mesma prova,
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repetindo-se este procedimento, sucessivamente, até que se verifique o atendimento
integral dos requisitos exigidos.

3.10.9 Todos os custos inerentes a apresentacao das Amostras, tais como despesas com
viagens, estadias, equipe técnica, equipamentos, etc., correrdo exclusivamente por conta
das Licitantes, inclusive a responsabilidade pela instalacdo e apresentacao total da amostra.

3.10.10 Os arrematantes que por ventura n&do apresentarem as amostras ou que nao
atenderem integralmente os requisitos técnicos e funcionais previstos neste Edital serdo
automaticamente desclassificas do certame, podendo ser penalizados conforme
preconizado na lei de licitac@es.

3.10.11 Sera Adjudicado o objeto ao licitante que tiver sua proposta aprovada pela equipe
técnica e atender todas as exigéncias do edital.

3.11 - DO CONTRATO

3.11.1 O contrato a ser firmado entre as partes tera vigéncia de 48 (quarenta e oito) meses,
contados a partir de sua assinatura, podendo ser prorrogado até os limites estabelecidos
pela legislacdo vigente.

3.11.2 Durante o prazo de vigéncia, os pregos contratados poderdo ser reajustados
monetariamente com base no IPCA, observado o interregno minimo de 12 meses, contados
da data da de assinatura do contrato, concedido por termo de apostila.

4 - DO RECEBIMENTO

4.1 O prazo de entrega dos itens é de até 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da data
de encaminhamento da autorizacdo de fornecimento (AF)/solicitacdo ao Fornecedor.

4.2 A entrega dos materiais sera feita na GETIN — Geréncia de Tecnologia da Informagéo,
na sede da MGS, situada na Av. Alvares Cabral, n° 200, 12° Andar, Centro, Belo
Horizonte/MG, de segunda a sexta-feira, das 08:00 as 12:00h e das 13:00 as 17:00.

4.3 O recebimento do objeto desta aquisicao sera efetuado de acordo com a norma interna
da MGS.

4.3 O recebimento do servigo sO sera efetivado mediante a apresentacdo da DANFE e da
confirmacéo, no ato do recebimento, do envio do arquivo XML da nota fiscal eletrénica para
0 endereco eletrdnico: e-mail: vanessa.villares@mgs.srv.br e felipe.chaves@mgs.srv.br

4.4 O recebimento do objeto ndo exclui a responsabilidade da contratada pelos prejuizos
resultantes da incorreta execugéo do contrato.

5- DO PAGAMENTO

5.1 O pagamento sera realizado pela Geréncia de Tesouraria (GETES), sita a Avenida
Alvares Cabral n° 200, Bairro Centro, Belo Horizonte — MG, em moeda corrente do pais,
mediante transferéncia eletrbnica ou boleto bancario em conta corrente, em favor da
Empresa Contratada, no prazo maximo de 30 (trinta) dias, contados ap0s a aprovagao
definitiva do material e da nota fiscal. Pardgrafo Unico — A Conta Corrente informada ser4,
obrigatoriamente, vinculada ao CNPJ da empresa fornecedora.

5.2 A Nota Fiscal ser4 encaminhada para pagamento somente apds a aprovagéo do objeto
entregue ou servi¢co prestado, na forma da legislacdo vigente.

5.3 Fica desde ja reservado a MGS o direito de ndo efetuar o pagamento se, no ato da
entrega e aceitacdo do objeto, este ndo estiver em perfeitas condicbes e de acordo com
todas as especificactes e condi¢cdes estipuladas neste instrumento.

5.4 Caso ocorram irregularidades na emissao da Nota Fiscal/Fatura o prazo sera contado a
partir da sua reapresentacdo, devidamente regularizada.
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5.5 O fornecedor deverd informar, no "corpo" da nota fiscal, os dados referentes a conta
bancaria, nimero do contrato e nimero da Autorizacdo de Fornecimento.

5.6 No caso de atraso no pagamento, desde que a CONTRATADA nao tenha concorrido
para o fato, fica convencionada que a taxa de atualizagdo financeira devida, entre a data
acima referida e a correspondente ao efetivo adimplemento da parcela, sera de 6% (seis por
cento) ao ano, mediante a aplicacdo da seguinte férmula:

EM=1x N x VP, sendo

| = (TX/100)/365, assim apurado: | = (6/100)/365, onde | = 0,00016438

Em que:

| = Indice de atualizag&o financeira;

TX = Percentual da taxa de juros de mora anual = 6%;

EM = Encargos moratérios;

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela em atraso.

5.8 Na ocorréncia de necessidade de providéncias complementares, o decurso de prazo
para pagamento sera interrompido, reiniciando-se a contagem a partir da data em que estas
forem cumpridas, caso em que ndo sera devida atualizagéo financeira.

5.10 Do montante devido a CONTRATADA poderdo ser deduzidos os valores
correspondentes a multas e/ou indenizagbes impostas.

6 - DAS OBRIGACOES DO CONTRATANTE
S&o obriga¢bes da Contratante:
6.1 Receber o0 objeto no prazo e condi¢des estabelecidas no Edital e seus anexos;

6.2 Verificar minuciosamente, no prazo fixado, a conformidade dos bens recebidos com as
especificacfes constantes do Edital e da proposta, para fins de aceitacdo e recebimento
definitivo;

6.3 Comunicar a Contratada, por escrito, sobre imperfei¢cdes, falhas ou irregularidades
verificadas no objeto fornecido, para que seja substituido, reparado ou corrigido;

6.4 Cabe ao Gestor e Fiscal do Contrato acompanhar e fiscalizar o cumprimento das
obrigacdes da Contratada, observando também os prazos pra a renovac¢do do Contrato caso
haja interesse;

6.5 Efetuar o pagamento a Contratada no valor correspondente ao fornecimento do objeto,
no prazo e forma estabelecidos no Edital e seus anexos;

6.6 A Administracdo ndo responderd por quaisquer compromissos assumidos pela
Contratada com terceiros, ainda que vinculados a execucdo do Contrato, bem como por
qualquer dano causado a terceiros em decorréncia de ato da Contratada, de seus
empregados, prepostos ou subordinados.

6.7 Permitir aos técnicos da CONTRATADA, condi¢Bes de acesso aos locais de instalacédo
do objeto da contratacao, respeitadas as normas de seguranca adotadas pela MGS.

7 - DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA
S&0 obrigagbes da contratada:

7.1. A Contratada deve cumprir todas as obriga¢gBes constantes no Edital, seus anexos e
sua proposta, assumindo como exclusivamente seus 0s riscos e as despesas decorrentes
da boa e perfeita execugdo do objeto e, ainda:
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7.2. Efetuar a entrega do objeto em perfeitas condi¢ces, conforme especificagcbes, prazo e
local constantes no Edital e seus anexos, acompanhado da respectiva nota fiscal, na qual
constardo as indicacoes referentes a: marca, fabricante, modelo, procedéncia e prazo de
garantia ou validade;

7.3. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes do objeto, de acordo com os
artigos 12, 13 e 17 a 27, do Codigo de Defesa do Consumidor (Lei n°® 8.078, de 1990);

7.4. Substituir, reparar ou corrigir, as suas expensas, no prazo fixado no Contrato/Edital, o
objeto com avarias ou defeitos;

7.5. Comunicar a Contratante, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas que antecede a
data da entrega, os motivos que impossibilitem o cumprimento do prazo previsto, com a
devida comprovacéo;

7.6. Manter, durante toda a execu¢do do contrato, em compatibilidade com as obrigactes
assumidas, todas as condi¢des de habilitagdo e qualificacdo exigidas na licitagéo;

7.7. Indicar preposto para representa-la durante a execucao do contrato.

7.8 Fornecer todo o material e ferramental necesséarios para a execucdo dos servicos,
incluindo escadas apropriadas.

7.9 Exigir o uso de equipamentos de protecdo individual — EPI e coletivo — EPC necessarios
a cada tarefa pelos seus funcionarios. Para servicos que envolvam trabalho com
eletricidade, os técnicos deverdo trajar as vestimentas especificadas pela legislacdo vigente
para essas atividades.

8 - DAS SANCOES

8.1 O descumprimento total ou parcial das obrigagfes assumidas no Contrato ensejara a
aplicacdo das sanc¢des previstas na Lei Federal n® 13.303/2016 e demais normas aplicaveis
do caso concreto, em conformidade com o determinado nos arts. 38 e 48 do Decreto
Estadual n® 45.902/2012.

9 - DO RESPONSAVEL PELO TERMO DE REFERENCIA

9.1 Este termo de referencia foi elaborado pelo Sr. Thiago Fernandes Surette, e aprovado
pelo Sr. Felipe Chaves A. Jardim.
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MGS - MINAS GERAIS ADMINISTRACAO E SERVICOS S.A.

MODALIDADE PREGAO ELETRONICO N° 065/2022

OBJETO: CONTRATAGCAO DE EMPRESA PARA DISPONIBILIZAGAO DE SOLUGAO
PARA CONTROLE AUTOMATIZADO DE GESTAO DO ATENDIMENTO.

ANEXO I - A

CHECKLIST PROVA DE CONCEITO

Item TR

Descricéo

Atende

Nao
Atende

Observacao

3.2

CARACTERISTICAS E FUNCIONALIDADES GERAIS

3.2.1

Plataforma WEB para todas as funcionalidades ofertadas.

3.2.2

A solugédo deve funcionar em sua plenitude exclusivamente através de
browsers disponiveis e atualizados pelo mercado, como por exemplo
Google Chrome, Mozilla Firefox, etc.

3.2.3

N&o sera permitido o uso de qualquer software aplicativo
especificamente instalado na estagdo de trabalho dos usuarios da
solugdo, exceto aplicativos para smartphone e tablets, nas plataformas
iOS e Android.

3.24

Utilizar Banco de Dados Uunico.

3.25

Toda Base de dados ficard hospedada nos dominios da MGS. Ficara ao
cargo do fornecedor, Unico responséavel técnico e financeiro da solugéo,
as manutengdes preventivas e corretivas na Base de dados supracitada.

3.5

REQUISITOS FUNDAMENTAIS

3.5.21

As senhas poder&o ser emitidas atraveés:

Modulo Web de Agendamento Online do atendimento presencial;

Chat Web direto ao atendente nas Unidades do Atendimento;

Ponto de Triagem do Atendimento nas unidades de atendimento;

Terminal Fisico Emissor de Senha nas unidades de atendimento;

Terminal Web mobile;

3.5.2.2

Emissao da senha:

Com impresséo;

Sem impressao;

3.5.23

Cadastro e edicéo dos dados dos usuarios feita via integragdo com os
sistemas legados da MGS e ou nativa da Solucéo.

3524

Definicéo de parametros da senha (Unidade de Atendimento, Area de
atendimento, Servico, Servigo Secundario, Prioridade, Nome do
Colaborador).

Adicéo de um ou varios servigos ou de servico secundario a senha.

Adicao de varias atividades a mesma senha — kit familia.

Agendamento em determinado horario para cada 6rgao, unidade de
atendimento e servico solicitado.

Garantir conforme politica da seguranga da informa¢édo da MGS a
limpeza de cookies e buffers pertinentes.

Registrar o motivo pé-configurado para uma senha que nao seja emitida,
indicando o motivo que Colaborador néo sera atendido.

Visualizar a lista de documentos necessarios para execugao dos
servicos solicitados.

Imprimir a lista de documentos necessarios para execucédo dos servicos

solicitados.
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Iltem TR

Descrigao

Atende

Nao
Atende

Observagéao

Incluir comentario/observacao vinculado a senha. Esse comentério deve
ser visivel por todos os usudrios que interagirem com esta senha.

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

Visualizar o panorama do status das unidades de atendimento, exemplo:
pausado, atendendo, congelado, ndo logado e outros.

Ativar senhas provenientes de agendamento.

Registrar como “n&o comparecimento” a senha previamente ativada.

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

Atender a senha emitida, com todos os recursos de atendente.

Visualizar o tempo de espera do atendimento para aquele servigo.

Visualizar Tempo Médio de Espera (TME) da senha para aquele servigo,
calculado de acordo com as métricas definidas pela MGS.

3.5.25

Impressao de Senha

Logomarca;

Textos estaticos;

Unidade de emissao

Horério de emisséao;

Prefixo e nimero da senha;

Nome do servigo e documentos para atendimento da senha;

Categoria da senha;

Nome do Colaborador;

Prioridade da senha;

Hora estimada para chamada da senha;

Comentario da senha;

3.5.2.6

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

3.5.2.7

Cddigo de barras ou QR Code para leitura no terminal de atendimento
ou celular do Colaborador.

353

Atendimento da Demanda pelo Usuério (Atendente)

O ambiente operacional do presente objeto deve prover comodidade,
seguranca e agilidade ao Colaborador e Atendente. Deve disponibilizar
todas as funcionalidades necessarias para o completo atendimento das
demandas do Colaborador, a partir de canais de acesso diversificados,
como o web, whatsapp, SMS, e-mail. A solugdo deve disponibilizar ao

Colaborador funcionalidades para a requisi¢cdo avangada de servigos,
incluindo a oferta integrada de formulérios especificos em interfaces de

preenchimento e anexac¢édo de documentos via arquivos, além de
possibilitar a edigdo de observagdes e comentarios. A solugdo também
deve fornecer ao Colaborador a funcionalidade de acompanhamento da
jornada do atendimento a demanda, através de registros e notificagcbes

automatizadas e facilmente acessiveis pelo Colaborador, via SMS,
email, push de App e browsers conforme for adotado e requisitado pela

MGS. Deve ser possivel configurar diferentes modos de atendimento

combinados para um mesmo usuério, com diferentes perfis de
atendente, considerando a sua matriz de competéncia, recursos do local
do atendimento, além da plena atengdo ao processo dos servigos
demandados. Quando um usudrio logar a um terminal de atendimento,
caso ele possua um perfil de atendimento configurado este deve se
sobrepor ao do terminal, se houver.

3.5.3.7.1

Iniciar Atendimento;
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. Né&o .
Iltem TR Descrigao Atende Atende Observagéao
3.5.3.7.2 Adicionar Servi¢o;
3.5.3.7.3 Redirecionar Servigo;
3.5.3.74 Alterar Prioridade;
3.5.3.7.5 Redirecionar Servico;
3.5.3.7.6 Alterar Senha;
3.5.3.7.7 Cancelar Atendimento e o motivo pré-configurado do cancelamento;
3.5.3.7.8 Permitir Agendamento;
3.5.3.7.9 Possuir Chat entre usuarios e grupo de usuarios;
Congelar Senhas:
O usuario logado pode congelar a senha em atendimento para
retorno futuro. (A disponibilidade desta op¢do deve ser parametrizada
3.5.3.7.10 através do perfil do usuéario e somente quando autorizado pela MGS);
No momento do congelamento Deve ser selecionado um motivo
pré-configurado, justificando a interrup¢@o no atendimento da senha.
2131 Descongelar Senhas:
3.5.3.7.11 O usuério logado pode descongelar uma senha previamente
congelada e atendé-la imediatamente. (A disponibilidade dessa opcao
deve ser parametrizada através do perfil do usuario).
Adicionar Cadastro do Colaborador:
Via integracéo entre os Sistemas, o usuario logado poder Incluir,
3.5.3.8 Alterar e Excluir dados do Colaborador vinculado a senha em
atendimento, conforme o seu perfil de acesso e campos especificos,
previamente autorizados pelo gestor do atendimento. (A disponibilidade
dessa opcao deve ser parametrizada através do perfil do usuario).
Possibilitar que ao finalizar o atendimento, seja permitido o
3.5.3.9 encaminhamento da senha para outro setor, quando assim configurado
como servicos dependentes;
3.5.3.10 Cancelar Senha;
3.5.3.11 Acrescentar Comentarios e Observagoes;
3.5.3.12 Desconectar,
Pausar Atendimento:
3.5.3.13 Para o registro da Pausa, o Atendente deve selecionar um motivo
pré-configurado, justificando a interrup¢éo no atendimento da senha;
3.5.3.14 Chamar Préxima Senha, se configurado;
3.5.3.15 Chamada Automética da Proxima Senha;
Reservar horario que a senha sera chamada por usuario ou Colaborador
3.5.3.16 .
definido;
3.5.3.17 Atender a Senha Pré-configurada como automatica;
3.5.3.18 Rechamar Senha Automaticamente;
3.5.3.19 Pré-configurar a obrigatoriedade ou nédo da avaliagdo do usuario;
3.5.3.20 Finalizar o Atendimento apds a avaliagdo do usuario;
Finalizar o Atendimento apds periodo configuravel sem avaliagdo do
3.5.3.21 Usuario. (O sistema Deve considerar que o Colaborador recusou avaliar
0 atendimento);
Atendimento Virtual
354 A solucéo deve disponibilizar para os atendimentos realizados por

Videoconferéncia todos os requisitos citados abaixo:
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Iltem TR

Descrigao

Atende

Nao
Atende

Observagéao

3541

O atendimento deve ser realizado através de um Browser WEB nas
versfes mais atualizadas tanto para desktop quanto para mobile, sem a
necessidade de instalacdo de qualquer software complementar;

3.54.2

Deve ser disponibilizado um chat para troca de mensagens entre o
atendente e o Colaborador;

3.543

Deve ser disponibilizado a opgdo de transferéncia de arquivos entre o
Colaborador e o atendente;

3.544

Deve ser disponibilizado o recurso de compartilhamento de tela entre o
Colaborador de o atendente;

3.545

Os arquivos transitados durante o atendimento devem ser vinculados a
senha, para garantir o rastreamento das informacdes de atendimentos;

3546

A conversa realizada no chat deve ser arquivada em formato de texto,
vinculada a senha;

355

Atendimento Digital
O Atendimento Digital € um espaco onde o atendimento tem
configuragdo diferente dos atendimentos convencionais nas mesas de
atendimento.

3551

No Atendimento Digital, o Colaborador pode fazer qualquer servigo de
utilidade publica disponivel na Internet. Esse atendimento pode ser feito
na integra pelo atendente, pelo Colaborador com o apoio do atendente,

pode necessitar apenas de monitoramento do atendente ou ainda, o
Colaborador podera realizar sozinho.

3.5.5.2

Para que os atendimentos possam ser contabilizados e avaliados, a
solugdo deve contar com as seguintes funcionalidades minimas:

3.55.21

Possibilitar a emissédo de senhas virtuais que ndo entram em espera e
ndo sdo acionadas em painéis de senhas das demais secdes de
atendimento.

3.55.22

As senhas podem ou ndo serem impressas.

3.55.23

As senhas emitidas devem ser vinculadas o Colaborador respectivo e
contabilizadas no conjunto dos atendimentos da unidade.

3.5.5.24

A solucao deve permitir que esta senha virtual seja alterada para uma
senha impressa e redirecionada para as demais se¢des, secretarias ou
orgaos que realizam atendimentos presenciais.

3.5.5.25

Deve conter solucédo de atendimento no qual o atendente dara o inicio e
indicara se é autoatendimento ou atendimento monitorado e qual servigo
sera realizado. Nesse tipo de atendimento, depois de 30 minutos, tempo
configurdvel pelo gestor, o atendimento se encerrard automaticamente,
ndo necessitando do acompanhamento do atendente até o final da
realizacdo do servigo.

3.5.5.2.6

Conter solugdo de atendimento no qual o atendente realizara o servigco
para o Colaborador e portanto, o proprio atendente deve registrar o
inicio do atendimento, registrar um ou mais servigos realizados e
finalizar o atendimento solicitando.

3.55.2.7

Ao final do atendimento, a solu¢&o deve ofertar ao Colaborador
funcionalidade para o registro da avaliagdo do servico recebido,
conforme as funcionalidades de pesquisa de satisfacé@o previstas no
presente escopo.

3.55.28

Deve dispor de funcionalidade para que o atendente inclua anotagdes /
observagdes sobre o atendimento realizado ao Colaborador, vinculada a
senha respectiva. Este recurso deve ser disponibilizado em ambiente
consolidado para pesquisa e consulta pelos gestores.

3.5.5.29

Todos os atendimentos realizados na sec¢éo de Atendimento Digital
deverdo ser contabilizados e a apuracdo deve acompanhar o mesmo
padrdo configuravel dos demais atendimentos na unidade.
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Iltem TR

Descrigao

Atende

Nao
Atende

Observagéao

3.5.6
3.56.1

Manifestacdo Digitalizada do Colaborador
A solugao ofertada deve dispor de recursos funcionais que viabilizam o
registro da manifestacéo Digitalizada pelo Colaborador. O escopo
destas manifestacBes contempla todos os servigos passiveis de
atendimento remoto ou autoatendimento. O atendimento destas
demandas digitalizadas deverdo ser distribuidos de forma segregada, a
partir de configurages nativas da solugcdo e em conformidade com o
modelo de gestdo da MGS. Usuario com perfil de supervisor deve ter
acesso a todos os itens de configuragéo para esta funcionalidade.

3.5.7

Interface

A solugao ofertada deve disponibilizar interface minimalista e com
notavel usabilidade em favor do Cliente e do time de retaguarda da
MGS.

3571

O layout deve comportar alocagdo da logomarca da MGS, além de
atributos configuraveis para a determinacéo do matiz de cor e tons.
Todos os componentes e telas devem refletir esta configuragdo béasica
da identidade MGS.

3.5.7.2

Logomarca do Cliente

Com o objetivo de manter a identidade visual em todas as interfaces
funcionais dedicadas a Clientes, Atendentes e Gestores, a solugdo deve

dispor de recurso configuravel para incluir a logomarca e respectivas

cores praticadas pelo site da MGS. Através de médulo Unico de
configuragdo, deve haver comando para incluir um arquivo de até 3 MB
de tamanho, em formato png, jpg ou bmp. A solucdo deve
automaticamente redimensionar a imagem da logomarca para aplicagdo
nos diversos pontos das interfaces.

3.5.7.3

Cor bésica da identidade visual nas interfaces

Com o objetivo de manter a identidade visual em todas as interfaces
funcionais dedicadas a Clientes, Atendentes e Gestores, a solugéo deve
dispor de recurso configuravel para incluir a cor basica praticada pelo
site da MGS.

Através de modulo Unico de configuragdo, deve haver comando para
incluir o cédigo da cor.

A solucao deve automaticamente direcionar toda a apresentacéo dos
conteudos, a partir da referéncia da cor configurada.

3.5.74

Login do Cliente

3.5.75

Usuario site MGS

Visando a melhor experiéncia do Cliente para solicitar e monitorar os
servicos prestados pela MGS, a solucéo ofertada deve possibilitar a
integracdo do usuario logado a partir do site da MGS.

Esta funcionalidade de receber o usuario logado e acompanhado de
todos os atributos complementares indicados para cada tipo de
manifestacdo indicada pelo Cliente.

3.5.7.6

A licitante contratada devera acolher todas as instru¢des da equipe de TI
da MGS, incluindo a indicacdo do modelo de integracdo para esta
funcionalidade, como protocolo, procedimentos de seguranca, e demais
atributos pertinentes.

3.5.7.7

Usuario e-mail

Todos os procedimentos de reconhecimento e autenticagdo do usuario
do presente sistema deveréo ser realizados pelo sistema legado da
MGS cujas requisi¢cdes deverdo ser expeditas pela Solugdo ora
requisitado. Deve ser adotada metodologia de integracdo de sistema via
rest.

3.5.7.8

Usuario Logado

Meus Dados

Alterar Senha
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Iltem TR

Descrigao

Atende

Nao
Atende

Observagéao

3.5.7.9

Quero me cadastrar

A solucéo deve dispor de funcionalidades para o cadastramento de
Cliente. As informacdes solicitadas devem ser limitadas ao nivel de cada
funcionalidade a ser utilizada pelo Cliente.

Por exemplo, somente solicitar nimero de telefone fixo em caso de
necessidade indicada pelo servico demandado pelo proprio Cliente.

3.5.7.10

Nome completo

Informa nome completo

3.5.7.11

Endereco de e-mail

Informar e-mail valido.

O e-mail informado neste campo devera ser utilizado para
identificar o usuéario em todos os seus logins desta solucéo.

3.5.7.12

Confirmacéo do e-mail

Com o objetivo de garantir digitacao correta, este campo deve receber a
confirma¢@o do mesmo e-mail anteriormente informado.

3.5.7.13

Senha

Informar senha do usuario.

3.5.7.14

O usuério deve identificar este campo para cadastrar a sua senha
individual de acesso neste canal de atendimento. A senha informada
deve ser intransferivel para que o Cliente garanta a sua seguranga e

privacidade do acesso aos seus dados e manifestagdes.

3.5.7.15

Confirmacéo da senha

Com o objetivo de garantir digitacdo correta, este campo deve receber a
confirmagdo da mesma senha anteriormente informada.

3.5.7.16

Nuamero do celular

Deve haver recurso para inclusdo do namero do telefone celular
indicado pelo Cliente. Sera através deste numero de telefone celular que
o Cliente seré notificado através dos canais de atendimento whatsapp,
SMS, telegram, browser, entre outros.

3.5.7.17

reCAPTCHA. Habilitar conforme necessidade da MGS.

A solucao deve impedir que acessos indevidos ocorram neste canal.
Para prover maiores dificuldades, a interface deve solicitar operacao de
reCAPTCHA, evitando assim ciclos sucessivos indevidos de acesso.

3.5.7.18

Sair

A partir do aceite do login do Cliente, a solugdo ofertada deve
disponibilizar para uso aleatorio do Cliente, comando para operacéo de
logoff, sair do sistema.

3.5.7.19

Meus Servigos

Visando maximizar a experiéncia do Cliente que busca o atendimento
digital remoto, a solucéo ofertada deve disponibilizar e manter atualizado
em tempo real todas as informagdes correspondentes a situagéo
individual do atendimento, desde o momento em que o Cliente registrar
a sua manifestagéo até a Ultima atividade realizada em todos os canais
e instancias do atendimento MGS, incluindo o autoatendimento, call
center, virtual e presencial.

3.5.7.20

Este conjunto de informagdes deve ser acessado a partir de todos os
canais de atendimento praticados pela MGS, e devidamente ajustados
conforme a caracteristica técnica do canal de acesso escolhido pelo
Cliente.
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3.5.7.21

Devera também constar, anexo a este item, um namero correspondente
ao total de servigos e manifestagcdes em aberto, excluindo os finalizados
e cancelados.

3.5.7.22

Busca avancada

A partir da classificagao aberto, finalizado ou cancelado, a solu¢éo deve
disponibilizar funcionalidade de busca avangada, pelo nome do servico
ou pelo nimero do protocolo. A usabilidade deve ser intuitiva.

3.5.7.23

Lista de servicos solicitados

A solugéo deve disponibilizar completo histérico de solicitacdes das
manifestagbes do Cliente.

3.5.7.24

Deve dispor de lista com classificacdo de itens abertos, cancelados e
finalizados.

3.5.7.25

A partir de um item selecionado, o Cliente deve ter acesso a todas as
informagdes registradas, como dados do formulario da requisigao,
namero do protocolo MGS, situacgado atual, data e hora da abertura, data
e hora da ultima alteracéo, data e hora prevista para concluséo, cidade,
agéncia de atendimento, nome do canal de entrada.

3.5.7.26

O histérico da manifestagdo deve informar o passo-a-passo desde a
abertura da manifestagdo pelo Cliente, incluindo as fases detalhadas do
atendimento, com data, hora, nome do atendente, mensagens e
situagao.

3.5.7.27

Também deve dispor de todas as instrugdes para acompanhamento do
processo, anexos, além de documentos anexados pelo atendimento.

3.5.7.28

Dados do servico solicitado

Deve dispor das informa¢8es minimas sobre cada servigo ou
manifestacdo requisitada pelo Cliente:

Nome do servigo

Categoria

Situacao atual

Protocolo MGS

Data da abertura

Data da uUltima alteragao

Data expectativa de concluséo

Nome da cidade

Nome da agéncia de atendimento

Nome do canal do registro da manifestacao

3.5.7.29

Habilitacdo para receber notificacdes sobre o andamento do servico

A solucéo ofertada deve dispor de funcionalidade para que o Cliente
possa habilitar ou desabilitar o recebimento de mensagens e
notificacBes sobre o andamento do atendimento.

3.5.7.30

Indicacéo para receber notificacdes no dispositivo

A solucao ofertada deve dispor de funcionalidade para que o Cliente
possa habilitar ou desabilitar o recebimento de mensagens e
notificagBes através do mesmo dispositivo utilizado para registrar a sua
manifestacao.

3.5.7.31

InstrugBes para acompanhamento do atendimento

A solucéo deve disponibilizar para o gestor do servico a edigdo e
apresentacao de instrucdes para o registro e o completo
acompanhamento online da execucgdo da sua manifestagao. Estas
informacdes poderdo ser acessadas aleatoriamente pelo Cliente através
de interface intuitiva e de facil acesso.

3.5.7.32

Dados do formulario da manifestagéo
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Deve dispor das informagdes minimas:
Nome do servi¢o
Categoria
Situagdo atual
Protocolo MGS
Data da abertura
Data da ultima alteragao
Data expectativa de conclus@o
Nome da cidade
Nome da agéncia de atendimento
Nome do canal do registro da manifestacao
Lista de anexos
Na lista de anexos, o Cliente deve ter acesso a lista de arquivos,
incluindo os seguintes dados minimos:
Tipo do arquivo
35733 Nome do arquivo
Tamanho do arquivo
A solugdo também deve permitir que o Cliente possa visualizar o
contetido do aquivo, e caso ndo tenha iniciado o atendimento respectivo,
também poder deletar e incluir novos arquivos na mesma manifestagéao.
Novo servigo
Caso o Cliente desejar registrar nova manifestacdo ou demandar novo
servico, deve encontrar funcionalidade de facil acesso nesta mesma
3.5.7.34 interface.
Os recursos e respectiva usabilidade devem ser os mesmos
encontrados na interface principal, disponivel para o registro de
manifestacdes e servigos.
Cidade
3.5.7.35 De acordo com o tipo do servigo ou manifestagéo do Cliente, a solugéo
deve ofertar funcionalidade para sele¢éo da cidade, referéncia de local
para o contato do Cliente.
Adicionalmente, havendo mais de uma agéncia de atendimento na
3.5.7.36 mesma cidade selecionada pelo Cliente, a solu¢do deve habilitar
selecdo da agéncia de atendimento para o Cliente.
Solicitar Servigo
3.5.7.37 A solicitagdo de novo servico deve ser funcionalidade de facil acesso
para o Cliente.
A interface deve garantir usabilidade para os seguintes comandos
minimos:
35738 escolha da cidade
escolha da agéncia de atendimento
escolha do servico
Considerar que o usuario somente podera ter acesso ao registro de
3.5.7.39 N : . )
nova solicita¢do a partir do seu login validado.
Informag@es da solicitagédo
A solucéo deve dispor, em sua interface para o registro de nova
3.5.7.40 manifestagéo do Cliente, a possibilidade de sele¢ado ou troca da cidade e

o0 servigo desejado. Caso houver mais de uma agéncia de atendimento
na cidade selecionada pelo Cliente, devera haver possibilidade de
selecionar uma agéncia MGS em favor da melhor experiéncia do
Cliente.
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3.5.741

A interface também deve dispor das seguintes informac¢des minimas, ao
alcance direto do Cliente:

nome da cidade

nome da agéncia de atendimento

nome do servigo selecionado

3.5.7.42

No mesmo ambiente, deve dispor de menu estendido para acesso as
seguintes funcionalidades:

Meus servigos

alterar meus dados

alterar minha senha

sair

3.5.7.43

Deve dispor de componente especifico para demonstrar o passo-a-
passo da jornada de registro da solicitagdo ou manifestacéo, indicando
quais fases deverdo ser atendidas e em qual fase se encontra a
operacdo do Cliente. Por exemplo, preenchimento do formulério da
requisicdo, arquivos anexados, confirmacéo da solicita¢éo, etc.

3.5.7.44

Formulario do servigo

A solugéo deve dispor de exibigdo de formulario configuravel pela area
gestora do servigo, em interface de facil usabilidade, intuitiva e contendo
todas as informagdes necessarios para o correto preenchimento de
todos os seus campos de dados, pelo Cliente.

3.5.7.45

Além dos campos de dados respectivos ao servigo selecionado, deve
manter indicagdo destacada do nome do servigo e das suas respectivas
informacgdes e instrucdes de uso.

3.5.7.46

A solucao ofertada deve garantir plena e automatica consisténcia dos
dados imputados pelo Cliente, em todos os seus tipos. Por exemplo, em
um capo de informacgéo de nimero de CPF, a solugéo deve garantir que

um numero de CPF valido deve estar sendo digitado pelo Cliente. O
mesmo procedimento para data, valor em real, nimero inteiro ou fragao,
nomes, etc.

3.5.7.47

Campos de observacdes devem ser considerados livres para a digitagédo
do Cliente, podendo receber todos os caracteres disponiveis.

3.5.7.48

Campos obrigatérios devem receber sinaliza¢éo padronizada e de
evidente observacao do Cliente.

3.5.7.49

Ao concluir o preenchimento de todo o formulario, a interface deve
dispor de comando para avancgar para os demais passos do registro da
demanda. Também deve estar disponivel e de facil acesso do Cliente,

um comando para Voltar, e assim possibilitar a troca do servigo, ou

mesmo o reinicio do seu registro.

3.5.7.50

Arquivos a serem anexados

A solugéo deve dispor de exibigdo de formulario configuravel pela area

gestora do servigo, em interface de facil usabilidade, intuitiva e contendo

todas as informagfes necessarias para a correta inclusdo dos arquivos
necessarios ao servico solicitado pelo Cliente.

3.5.751

Para cada arquivo a ser anexado, a interface deve dispor das seguintes
informag6es minimas:

Nome do documento ou informag&o, como por exemplo recibo de
pagamento, foto de documento, entre outros.

Se o contetido é ou ndo obrigatério.

3.5.7.52

Para a melhor facilidade do Cliente, a interface deve possibilitar
operagdo de arrastar e soltar o arquivo, além de permitir a navegacgéo
até a pasta e arquivo correspondente, com finalizagdo em abrir arquivo.
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3.5.7.53

Ao completar a selecdo do arquivo, a interface deve expor comando
para que o Cliente possa confirmar o envio do arquivo, expondo o seu
nome e tipo.

3.5.7.54

A confirmag&o do envio do respectivo anexo deve ocorrer na mesma
interface, que devera demonstrar de forma clara as seguintes
informag6es minimas:

tipo do arquivo anexado

nome do arquivo anexado

tamanho do arquivo anexado

3.5.7.55

Com o objetivo de garantir a melhor experiéncia do Cliente, a interface
também deve dispor de funcionalidade para que cada arquivo possa ser
apagado ou visualizado. Caso seja do interesse do Cliente, 0 mesmo
deve poder facilmente visualizar o arquivo anexado, ou mesmo apaga-lo
para que outro arquivo seja encaminhado. A funcionalidade de
visualizacéo deve obrigatoriamente ocorrer em nova aba do navegador.

3.5.7.56

De forma configuravel pelo gestor do servi¢o, uma quantidade maxima
de arquivos anexados pode ser indicada. Por exemplo, quando se tratar
de foto de um documento com frente e verso, o Cliente pode ter em uma

Unica foto as duas faces do documento, ou precisar de dois arquivos.

3.5.7.57

Confirmacéo

Visando garantir prote¢do dos dados e informag®8es recebidos e
transitados no a&mbito destas funcionalidades, assim como a legislacao
vigente, a presente solugdo deve disponibilizar e atender Termo de
Compromisso e Politica de Privacidade editados e validados pela MGS.

3.5.7.58

Visando garantir aderéncia plena a LGPD, lei n° 13.709, de 14 de agosto
de 2018, a solugdo deve disponibilizar e demonstrar todas as
funcionalidades pertinentes.

3.5.7.59

A interface também deve disponibilizar comando para que o Cliente
sinalize a sua concordancia, individualmente para o termo de
compromisso e termo de utilizacéo.

3.5.7.60

Somente a partir da sinalizagcao de concordancia do Cliente a solugao
podera permitir a confirmagéo do registro da sua manifestagdo. Caso o
Cliente ndo manifestar a sua concordancia, a solucdo deve eliminar
todas os dados e informacdes objeto do registro da demanda.

3.5.7.61

Um comando de voltar deve ser também disponibilizado para que o
Cliente possa rever, alterar ou mesmo eliminar o conjunto da sua
solicitacéo.

3.5.7.62

O Cliente deve receber comando para confirmacao final da sua
solicitacdo, podendo ainda retornar a fase de confirmacao do Termo de
Compromisso e Politica de Privacidade.

3.5.7.63

NotificacOes

A solugdo ofertada deve dispor de emissédo configuravel e disparo
automatizado de mensagens para o Cliente, visando a aproximacao e
melhoria constante da experiéncia do Cliente que busca os servi¢cos
MGS. A partir das respectivas configuracdes, as mensagens devem ser
transmitidas através dos canais disponibilizados pela MGS e escolhidos
pelo Cliente. A solugéo ofertada deve garantir funcionalidades de envio
automatizado de mensagens para 0s seguintes canais:

e-mail

whatsapp

push app

SMS

telegram

browser
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A solugéo deve dispor, em seu modulo de configuracéo, recurso de
edicdo para que o gestor do servigo possa editar mensagem especifica
para cada servigo, e respectiva fase de atendimento.
Por exemplo, notificagBes poderédo ser encaminhadas para que o Cliente
possa monitorar, online, todo o0 andamento do atendimento a sua
demanda, em fases como:
confirmagdo de registro da manifesta¢é@o ou registro do servico
3.5.7.64 inicio do atendimento
ocorréncia de conformidade ou inconformidade
solicitag&o de corregdo
solicitacdo de agendamento
confirmagéo de concluséo do atendimento
entre outros.
Usuarios
A solucao deve permitir o Gerenciamento dos Usuarios, grupos de
3.5.8 Usuérios e suas habilitagdes referentes a grupos e elementos do
Sistema de Gestédo do Atendimento. Os seguintes recursos deverao ser
alcancados:
Possibilitar configuragdo e autenticacdo de um mesmo usuario em
35381 vérias unidades e se¢Oes de atendimento, sem exigir novo cadastro do
usuario;
A partir do login efetivado, o usuario podera acessar todas as
3.5.8.2 funcionalidades vinculadas ao seu perfil, sem a necessidade de efetivar
novo login.
O cadastro de usuério deve apresentar no minimo:
Login (Matricula, CPF ou e-mail);
3.5.8.3
Senha de Acesso.
Nome;
3.5.84 Indicar horario de trabalho ao qual o usuario esta associado;
3585 Cadastrar usuérios do sistema com opg¢édo de associagdo a um ou mais
T grupos de usuarios.
3.5.8.6 Cadastrar e validar a senha do usuario para primeiro acesso ao sistema.
3587 N&o permitir a criagdo de nova senha nos casos de esquecimento por
T parte do usuario.
3588 Nao permitir a recuperagdo de senha caso o usuario tenha um e-mail
T valido no seu cadastro;
3.5.89 Nao permitir alteracao de senha por parte do usuario.
Possuir cadastro das permissdes em elementos do sistema, tais como
3.5.8.10 telas, tabelas, vistas, relatorios, consultas, campos, menus, funcoes,
entre outros.
35811 Associar usuario a diferentes niveis de permissao para diferentes grupos
T usuarios.
Associar usuario (ou grupo de usuarios) a uma ou mais unidades de
3.5.8.12 )
atendimento da MGS.
Associar usuario (ou grupo de usuarios) a diferentes permissdes para
3.5.8.13 - . . 8
uma ou mais unidades da MGS a que estiver vinculado.
Associar usuario (ou grupo de usuarios) a diferentes permissdes para
3.5.8.14 uma ou mais areas de atendimento de atendimento da MGS a que
estiver vinculado.
Permitir controle de acesso de usuarios por unidades de atendimento da
3.5.8.15
MGS.
35816 Garantir que o conjunto de permissdes aplicadas a um usuario de forma

individualizada sempre prevalega.
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3.5.8.17

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

3.5.8.18

A solugdo deve prever que o usudrio com uma Unica autenticacao
acesse todos os recursos da solucéo.

3.5.8.19

Permitir o bloqueio de usuérios a determinada unidade de atendimento.

3.5.8.20

Permitir o bloqueio de usuérios a determinada area de atendimento de
atendimento.

3.5.8.21

Permitir o bloqueio de usuérios a determinado servigo de atendimento.

3.5.8.22

Controlar permissao de acesso do usuario que for demitido da MGS,
habilitando somente os servigos permitidos para tal finalidade.

3.5.8.23

A solugédo deve dispor de, no minimo, cinco perfis basicos para usuéarios:
Configurador Global; Configurador de Unidade Local, Supervisor;
Emissor/Triagem e Atendente e permitir que 0 mesmo usuério esteja
habilitado para executar funcionalidades de mais de um perfil em
gualquer Unidade de atendimento, em mais de uma area de
atendimento, em gualquer servico e atividade.

3.5.8.24

Permitir que 0 mesmo usuario 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 atividade.

3.5.8.25

Perfil Configurador Global:

Deve acessar todos os recursos de configuracdo do sistema como:
monitoramento, configuracdo de parametros, além de ter acesso a todos
0s relatérios de todas as unidades de atendimento.

Cabera a MGS indicar os usuarios que terdo a licenca de uso com o
perfil Configurador e a capacidade de atuagdo dentro da solugéo, isso &,
o perfil configurador pode ser limitado aos recursos inerentes ao usuario

detentor de uma licenca de uso (por exemplo: somente configuragcao
agendamento).

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

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

3.5.8.25

Perfil Triagem/Emissor

Deve realizar todas as funcionalidades de registro da demanda do
Colaborador, incluindo cadastro, prioridade, apresentagéo de quesitos
sobre o servico demandado, registro de ndo emissdo da senha, emissdo
da senha, ativacé@o de agendados, registro de agenda do usuario, além
de registro de suspensao do atendimento com indicacdo de motivo.

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

O usuario com perfil Emissor/Triagem podera atuar com a fungéo
multitarefa, atendendo outros servigos, servicos secundarios, areas de
atendimento e unidades, desde que pré-configurada.

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

3.5.8.26

Perfil Atendente

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

O usuario detentor de uma licenga de uso Deve navegar pela
solugdo para todas as areas de atendimento, servigos e servigos

secundarios pré-definidos pelo perfil atendente.
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A solugdo deve prever que 0 usuario com uma Unica autenticacéo
acesse todos os recursos da solucéo.

3.5.9

Cadastro do Colaborador

A solucéo deve dispor de Cadastro do Colaborador, para utilizacdo em
todos os médulos do sistema (Atendimento, Agendamento, Terminal de
Registro da Manifestacdo do Colaborador).

A solugéo deve acessar o banco de dados préprio ou da MGS, conforme
a sua exclusiva deciséo e orientacéo. Este cadastro deve consumir
informagdes de uma base de dados de autenticacdo do Colaborador,
indicado pela MGS. Esta integragdo sera de responsabilidade da
CONTRATADA, nao cabendo custo adicional a MGS. Os itens pré-
configurados poderdo sofrer alteracéo a critério da MGS. O
preenchimento dos campos do cadastro deve obedecer as regras
indicadas pela MGS, considerando campos a aplicagdo de consisténcias
para auxilio no preenchimento dos dados. Letras mailsculas,
minudsculas, nimeros, caracteres especiais, caracteres acentuados,
espaco duplo, espaco inicial, espaco final, datas, CPF, CNPJ, PIS,
campos obrigatorios, entre outros.

3.5.9.2

O cadastro oferecido pela CONTRATADA deve considerar, no minimo,
os seguintes campos de dados, cuja obrigatoriedade de preenchimento
ficara a critério da MGS, que também podera solicitar a retirada dos
campos como a inclusdo aleatdria de novos campos:

Nome do Colaborador;

Login do Colaborador quando efetuado através do agendamento
(CPF ou e-mail);

Senha do Colaborador quando efetuado através do agendamento;

E-mail;

CPF como documento principal;

Documento secundario;

Telefone;

Data de Nascimento;

Nome da mée;

Naturalidade;

Sexo;

Endereco;

Cidade;

Observacdes.

3.5.93

O médulo de cadastro do Colaborador deve prever mascara padrao para
o controle de formatos de dados de entrada nos campos do formulario,
como Datas, CPF, CNPJ, CEP, entre outros.

3.5.94

A solucédo deve ofertar recurso para facilitar o preenchimento do
cadastro do Colaborador pelo Usuario e pelo Colaborador, como busca
de um Colaborador ja cadastrado e também busca de endereco no
banco de dados de endereco da MGS.

3.5.95

A solucéo deve buscar o Colaborador na Base Unica oferecida pela
MGS, quando assim disponibilizado. Esse requisito faz parte deste
Edital/Contrato, e ndo sera objeto de desenvolvimento, ndo podendo,
assim, ser cobrado da MGS.

3.5.9.6

O sistema ofertado deve disponibilizar completo recurso para que, no
agendamento web (site), o Colaborador possa recuperar ou atualizar
seu login ou sua senha de acesso. A confirmacgéo sera através de
Captcha.
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3.5.9.7

O sistema ofertado deve apresentar para o Colaborador a indicagéo de
cadastro pendente de autenticagdo. A autenticacdo serd executada no
atendimento presencial para reconhecimento e valida¢do do cadastro do
Colaborador.

3.5.9.8

A solucao deve ser capaz de enviar para todo Colaborador confirmagéo
do cadastro, pelo e- mail cadastrado, whatsapp, SMS, push de app.
Esse requisito tem como objetivo autenticar o cadastro do Colaborador.
O cadastro inicial e qualquer alteragao deve ser submetidos a
confirmag&o por meio de um desses recursos. A Contratada Deve, até a
disponibilizacdo do APP da MGS, disponibilizar esse mesmo recurso
pela pagina Web responsiva ao sistema de agendamento.

3.5.10

Unidades de Atendimento da MGS
A solugéo deve prever as seguintes configuragdes e recursos minimos
de pontos de atendimentos:

3.5.10.1

Somente usuarios com perfil configurado podem usar o ponto de
atendimento;

3.5.10.2

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

3.5.10.3

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

3.5.10.4

O ponto de atendimento podera ser habilitado para atender uma senha
imediatamente.

3.5.10.5

O ponto de atendimento deve estar localizado em uma area de
atendimento e chamar senha de outra area de atendimento em
determinado horario de funcionamento ou simultaneamente.

3.5.10.6

O ponto de atendimento deve permitir a visualizagdo da quantidade total
de senhas na fila.

3.5.10.7

O ponto de atendimento deve permitir ao usuario visualizar os seus
préprios dados de atendimento quando assim permitido pelo
configurador do sistema:

Quantidade de atendimentos;

Tempo médio de atendimento;

Horério do primeiro login;

Tempo total logado;

Tempo total ocioso.

3.5.11

Servigos

3.5.111

Os servicos devem possuir um horario de funcionamento, impedindo a
emissdo de senhas quando néo estiver nesse intervalo de tempo.

3.5.11.2

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

3.5.11.3

O servico deve possuir um parametro limite maximo de senhas por dia,
evitando a emisséo de senhas a mais.

3.5.114

A conclusao dos servigos com sucesso Deve estar associada a
conclusao de todos os servigos obrigatdrios cadastrados.

3.5.115

Um servigo pode ser parametrizado como genérico.

Caso uma senha possua um servi¢o genérico, ela ndo podera
concluir o atendimento sem antes o usuario alterar para um servigo
convencional.

A emisséo de um servigo genérico sera usada quando o usuario
emissor/triagem néo for capaz de identificar o servigco desejado pelo
Colaborador. Os servigos poderéo ser desdobrados em servigos
secundarios com 0s mesmos requisitos descritos acima.

3.5.12

Padrédo de Atendimento
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3.5.121

A solugéo deve prever que os pontos de atendimentos possuam filtros
cadastrados para organizar o atendimento. Esses filtros sdo de servicos,
prioridades entre outros que poderdo ser definidos pela MGS.

3.5.12.2

A solucédo deve prever que os pontos de atendimentos somente
atendam senhas condizentes com os filtros ativos no momento, podendo
0 usuario estar logado em mais de um filtro ativo.

3.5.12.3

Filtros adicionais podem ser cadastrados, possibilitando alterar o padrédo
de atendimento da unidade, area de atendimento, servigo ou de acordo
com a necessidade.

3.5.12.4

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

Chamar senha com maior tempo de espera das filas selecionadas;

Modo prioritario: Chama senhas de uma ou mais filas somente
guando ndo ha mais senhas em outra(s) fila(s) selecionada(s);

Modo alternado: Chama alternadamente senhas das filas
selecionadas, independentemente do tempo de espera. Essa alternancia
pode ser configuravel 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 relacao a outra (s) fila (s) selecionada (s),
permitindo que se faca uma priorizagédo proporcional baseada no tempo
de espera;

Tempo maximo de espera da fila excedido: Colocar em prioridade
méxima senhas cujo tempo de espera tenha superado o valor maximo
configurado para aquela fila.

3.5.13

Alarmes

3.5.131

Cada modalidade de Alarme deve emitir uma mensagem especifica,
além das variaveis dinamicas correspondentes.

3.5.13.2

A solucéo deve disponibilizar alarmes de maneira especifica a
determinado servigo ou equipamento.

3.5.13.3

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

3.5.134

Alarmes minimos:

Tempo méaximo de servico atingido

Este Alarme deve sinalizar o excesso do tempo maximo objetivado para
o completo atendimento do servigo solicitado pelo Colaborador. Este
tempo é medido a partir da emissédo da senha para atendimento até a

efetiva conclusé&o do ultimo servigo secundario para o servigco
demandado. Cada Servigo configurado no Sistema deve ter um Tempo
Maximo de Concluséo objetivado.

Tempo méaximo na fila da &rea de atendimento atingido.

Tempo maximo de atendimento do servigco secundario atingido

Este Alarme sinaliza excesso do tempo maximo objetivado para o
atendimento do servigo secundario no ponto de atendimento. Este
tempo é medido entre a chegada do Colaborador ao ponto de
atendimento e efetiva finaliza¢@o do atendimento do servigo secundario.
Cada servigo secundario configurado no sistema tera um tempo maximo
de concluséo objetivado.

Tempo maximo de suspensao do atendimento atingido:

Este alarme deve sinalizar o excesso do tempo maximo permitido da
suspenséo do atendimento no ponto de atendimento. Este tempo &
medido entre o comando de Suspenséo do Atendimento no Ponto de
atendimento e o respectivo retorno.
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Cada modalidade de Suspenséo do Atendimento configurada no
Sistema terd um Tempo Maximo estipulado.

Quantidade Maxima de Pessoas na fila atingida:

Este Alarme deve sinalizar o excesso de Colaboradors na fila de espera
de uma Area de atendimento.

3.5.135

Cada Area de atendimento configurada no Sistema deve ter um nimero
maximo objetivado de Colaboradors na espera do atendimento.

Os principais meios para publicacdo de alarmes seréo:

E-mail

Whatsapp

SMS

Push App

Push Browser

3.5.13.6

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 variaveis dindmicas correspondentes;

3.5.13.7

Deve disponibilizar a configuragdo de um nimero aberto de
destinatarios para receber a mensagem do Alarme;

3.5.13.8

O sistema deve ser capaz de enviar notificagdo / mensagem alertando
sobre os alarmes disparados para um perfil determinado relacionado
com aquele grupo de usuarios, &rea de atendimento e unidades de
atendimento.

3.5.14

Médulo Supervisor e Gerenciador:

3.5.141

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
especifica, acrescida das variaveis dinamicas correspondentes.

3.5.14.2

O sistema deve ser capaz de gerar telas para um determinado usuario
relacionando, grupo de usuéarios, area de atendimento, categorias e
unidades as mensagens do alarme.

3.5.15

Configuracdo Gerencial da Unidade
A solucao ofertada Deve, como parte do médulo configurador,
possibilitar o cadastro, alteragcdo e exclusdo dos seguintes itens:

3.5.15.1

Cadastro de Usuaérios:

3.5.15.2

Cadastro de Grupos de usuarios:

A solucao ofertada deve cadastrar um grupo de usuarios que terdo
as mesmas caracteristicas e permissdes dentro da solugao;

As telas de supervisdo acessiveis a um usuario devem ser
definidas por usuario ou por grupo de usuarios.

3.5.15.3

Cadastro de Grupo de Chat:

Associar perfil dos usuarios pertencentes ao grupo de Chat;

Cadastro de horario de trabalho diferenciado por usuario;

Cadastro do perfil do usuario:

3.5.154

Cadastro do Grupo de Usuarios:

Permitir associar multiplos usuarios a multiplos grupos de usuarios.

Capacidade de um mesmo usudrio pertencer a mais de um grupo
de usuario.

3.5.155

Cadastro de Area de atendimento
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3.5.15.6 Cadastro de Servico
3.5.15.7 Cadastro de Servigo Secundario
3.5.15.8 Cadastro de Grupos de Servico
3.5.15.9 Cadastro de Grupo de Servigco Secundario
Cadastro de Prioridades, por exemplo:
Normal;
Prioritario;
351510 Prioritario acima de 80 anos;
Agendado;
... entre outros, conforme o modelo de atendimento definido pela
MGS.
3.5.15.11 Cadastro de Motivos de Suspenséo
3.5.15.12 Cadastro de Motivos de Pausa
3.5.15.13 Cadastro de motivos de ndo emisséo de senha;
3.5.15.14 Cadastro de Motivos de Cancelamento
Cadastro de Motivos de Congelamento quando assim permitido pela
3.5.15.15
MGS.
3.5.15.16 Cadastro de Unidades de Atendimento
Cadastro de Avalia¢éo do Atendimento:
Registrar uma pergunta, suas respostas e respectivas notas a
serem atribuidas para 5 (cinco) possiveis op¢des de respostas.
As avaliacdes deverao ser direcionadas a um publico alvo
especifico por meio da defini¢do de, no minimo, os itens abaixo,
3.5.15.17 simultaneamente ou n&o:
Servigo
Prioridade
Area de atendimento
Unidade
3.5.15.18 Cadastro de Usuarios de E-mail
3.5.15.19 Cadastro de Usuérios de Whatsapp
3.5.15.20 Cadastro de Usuérios de SMS
Cadastro de Usuérios de mensagens:
3.5.15.21 A solucao deve enviar notificacdes com contetido especifico por
assunto para usuarios.
3.5.15.22 Cadastro de Unidades.
3.5.16 Painel de chamada de senha
A solucéo ofertada Deve oferecer painel de chamada de senha com, no
minimo, as funcionalidades:
O Painel de chamada de senha deve ser compartilhado
simultaneamente entre as midias (videos, TV digital aberta, imagens e
RSS).
Disponibilizar informag8es, no minimo, dos ultimos 3 (trés)
35161 atendimentos e mensagens institucionais (essas informacdes deverdo

ser configuraveis para cada area de atendimento ou unidade de
atendimento, apresentando sempre o0 nimero da senha e do ponto de
atendimento de atendimento).

Permitir completa customizacao grafica das informacdes na tela da
TV, contemplando cores, fontes, figura de fundo e disposicdo dos
elementos, como frame dos videos/TV aberta, texto RSS, histérico de
senhas chamadas.
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3.5.16.2

O software que fara a gestéo de contetido (disponibilizagéo de videos e
imagens) deve ser acessivel de maneira centralizada a um Configurador
ou por Unidade, a critério da MGS, possibilitando que os videos e as
imagens sejam enviados automaticamente para as unidades de
atendimento a partir de horarios programaveis, com os seguintes
requisitos:

Possuir funcionalidade de monitoramento dos dispositivos de
exibigcdo (estagéo local onde o video serd armazenado) possibilitando o
gerenciamento.

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

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

Datas de inicio e fim;

Horarios de exibi¢ao.

Permitir criacdo de Grades de Programacéo (playlists diferentes em
periodos diferentes). Isso deve ser feito a partir da definigdo de blocos
de programacao, com horarios, datas e dias da semana pré-definidos,

com ou sem recorréncia semanal.

Possuir publicador interno de feeds RSS, permitindo alimentar de
maneira fécil e rpida as informag6es dindmicas enviadas aos
Dispositivos de Controle e Midias para exibicdo em TV e chamadas de
senhas. Cada publicacdo pode ter uma imagem, um titulo e um texto.

3.5.16.3

Veicular, no minimo, videos nos formatos MP4, AVI e MPEG.

3.5.16.4

Veicular, no minimo, imagens nos formatos JPEG e PNG.

3.5.17

Caracteristicas Tecnoldgicas para a solugéo:

3.5.17.1

Além dos mddulos basicos do sistema, a CONTRATADA sera
responsavel por prover outros softwares (aplicativos de retaguarda,
banco de dados, rotinas de backup e restore, etc.) que tenham a fungéo
de garantir o funcionamento destes modulos, bem como garantir os
servigos de hospedagem e suporte técnico.

3.5.17.2

A solugdo deve prever que o0 usuario com uma Unica autenticagdo
acesse todos os recursos da solucéo.

3.5.17.3

Dispor de integracéo entre a solucdo, os Portais e os sistemas legados
da MGS, através de APl ou WEB Service.

3.5.18

Agendamento

Visando a comodidade e independéncia do Colaborador, a Solugéo
ofertada deve contemplar funcionalidades de Agendamento para todos
0s servigos disponibilizados pela MGS e deveréo ser tratados de acordo
com as caracteristicas definidas neste documento. Todos os recursos do
agendamento devem estar contemplados no moédulo gerencial da
Solucéo.

3.5.181

Agendamento pelo Colaborador

3.5.18.2

Deve ser acessivel através dos browsers indicados no Requisito N&o
Funcional, incluindo as plataformas dos telefones celulares e tablets.

3.5.18.3

Deve possibilitar integracéo com os diferentes sistemas da MGS.

3.5.184

Nao deve possuir limitagées quanto ao nimero de Colaboradors,
calendario de disponibilidade, nimero de unidades e usuérios, além do
ndmero de agendamentos simultaneos.

3.5.185

Disponibilizagéo de API

A funcionalidade de agendamento da Solucdo deve disponibilizar API,
em tecnologia e formato especificado pela MGS para a integragdo com
os demais canais de atendimento da MGS.

3.5.18.6

Deve possibilitar customizacéo do padrao de cores e logomarca da
MGS.
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3.5.18.7

Agendamento para uma determinada Unidade de Atendimento

3.5.18.8

O Colaborador deve agendar um determinado servico para ser realizado
em uma determinada Unidade de Atendimento.

3.5.18.9

A Solucéo deve prever a funcionalidade de impedir outro Colaborador de
agendar o mesmo servigo em mais de uma Unidade.

3.5.18.10

A Solucéo deve disponibilizar os seguintes itens minimos: Unidades de
Atendimento, Categoria e Subcategoria dos Servigos disponiveis.

3.5.18.11

Periodos

3.5.18.12

Periodos de Agendamento por dia:

A Solucao deve dispor de indicacdo dos dias disponiveis para receber
agendamento, intervalos de tempo em minutos e a quantidade méaxima
de agendamentos possiveis dentro de cada intervalo, por unidade,
categoria, subcategoria e servigo.

3.5.18.13

Folgas

Folgas do agendamento devem indicar os dias nos quais o
agendamento ndo pode ser efetivado.

3.5.18.14

Pop-ups informativos

A Solucéo do agendamento deve exibir pop-ups informativos ao navegar
nas categorias, subcategorias, unidades e servigos.

3.5.18.15

Apuracgao por canal de origem

A Solucéo deve incluir dimenséo da origem do agendamento (pelo
usudrio ou canal de atendimento) e permitir a apuracéo dos
atendimentos por canal de origem (Site, Dispositivo Mével).

A Solucéo Deve demonstrar os cancelamentos do agendamento
realizados pelo Colaborador, pelo usuario na Unidade, pelo ndo
comparecimento do Colaborador ou pelo sistema.

3.5.18.16

Bloqueio / Impedimento

A Solucéo deve prever o Blogueio/Impedimento de Agendamento para
determinado Colaborador configuravel por servigo.

O bloqueio ao Colaborador podera ocorrer nos casos de ndo
comparecimento e cancelamentos em nimero maximo de requisi¢des
efetuadas pelo Colaborador e configurado para determinado servi¢o ou
por outros motivos definidos pela MGS. A MGS podera estabelecer
penalizagdo devido a reincidéncia.

O impedimento ao Colaborador podera ocorrer nos casos da marcagao
simultdnea do mesmo servico em unidades diferentes ou em areas de
atendimento diferentes.

3.5.18.17

Campos complementares obrigatérios

A Solucéo deve prever configurar campos complementares obrigatérios
para acrescentar dados como nimero de processos e protocolos,
especificacdes de servigo, etc. Os campos complementares deverao
seguir as regras da MGS com quantidade necesséaria, seguindo os
padrées de mascaras para preenchimento destes campos.

3.5.18.18

Célculo do limite do prazo para agendamento

A Solucéo deve permitir campos complementares com a possibilidade
de calcular o limite do prazo para agendamento, calculado em dias e
horas.

3.5.18.19

Confirmacao de leituras

A Solucéo deve prever confirmacéo de leitura em todas as etapas do
agendamento.

3.5.18.20

Permissao para mais campos complementares obrigatorios
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A Solucéo deve permitir campos complementares obrigatérios como
namero de telefone, e-mail, etc.

3.5.18.21 parametros configuraveis. A Solugéo Deve ser capaz de notificar o

Autenticagdo / Aceite

A Solucéo deve prever autenticacdo/aceite do agendamento dentro de

Colaborador através de todos os canais de atendimento utilizados e
configurados, conforme critérios funcionais e técnicos da MGS, para
todo Colaborador com o objetivo de validar o seu agendamento.

3.5.18.22

Prefixo configurado — Numeros inicial e final

O prefixo configurado deve ser impresso na senha agendada para
compor sua respectiva identificacéo:

A numeracao da senha podera ser configuravel de acordo com a MGS.

A Solugéo deve prever que o nimero inicial seja equivalente a primeira
senha agendada do dia. O numero final deve corresponder & ultima
senha agendada do dia, o que também deve corresponder ao nimero
maximo de senhas permitido para o agendamento do dia respectivo. A
MGS podera solicitar alteracéo nesta regra como geracao aleatdria de
numeracao.

3.5.18.23

Ativagdo automatica

Ativacdo automatica da senha agendada:

A Solucéo deve prever a ativagdo automatica da senha encaminhando o
Colaborador para o atendimento sem a necessidade de intervengéo da
triagem. Neste caso, a Solugdo deve possibilitar que o Colaborador se
dirija diretamente para a area de atendimento de espera e sera
chamado no Painel de Senhas no horario agendado.

3.5.18.24

Ativacao pela triagem

Ativacdo da senha agendada feita pela triagem:

A Solucéo deve prever a ativagdo da senha na triagem antes da

liberacdo da senha para o respectivo atendimento. Caso haja indicagédo

de impedimento pela triagem, a senha agendada nédo sera encaminhada

para o atendimento e o usuario da triagem Deve ter recurso para
registrar o motivo do ndo atendimento.

3.5.18.25

Limite de agendamentos

A Solucéo deve limitar a quantidade de agendamentos em aberto que o
Colaborador pode ter em um determinado servico, simultaneamente. A
quantidade de vezes sera configuravel por servico.

3.5.18.26

Bloqueio por ndo comparecimento

A Solucéo podera bloquear automaticamente o Colaborador que
exceder a quantidade de vezes configuravel pela MGS para o nédo

comparecimento ao atendimento de um determinado servigo. A
quantidade de vezes sera configuravel por servi¢o. O bloqueio deve ser
em dias.

A Solucéo deve bloquear automaticamente o Colaborador que deixar de
comparecer a um servigo agendado, impedindo novas tentativas de
agendamento pelo mesmo Colaborador para 0 mesmo servigco em
gualquer unidade e quantidade de vezes configuravel.

Desbloqueio

3.5.18.27

A Solucéo deve prever o desbloqueio:

Quando alcancar a quantidade de dias configurados no sistema para a
penalidade Quando o Usuéario habilitado desbloquear o Colaborador.

3.5.18.28

Tempo minimo entre agendamento e atendimento

A Solucéo deve permitir configurar o tempo minimo entre uma operagéo

de agendamento e o horario desejado para o atendimento.

MGS - Minas Gerais Administracdo e Servigos S.A.

SEDE: Av. Alvares Cabral, 200 - 2°, 12° e 16° andares - Centro - Belo Horizonte/MG - CEP: 30.170-000
Fones: (31) 3239-8400 / 3239-8700 — www.mgs.srv.br

Péagina 98 de 182

98



M MGS

Minas Gerais Administracdo e Servigos S.A.

Iltem TR

Descrigao

Atende

Nao
Atende

Observagéao

3.5.18.29

Liberac&o de senhas disponiveis — Configuracéo

A Solucao deve permitir configurar a liberagdo das senhas disponiveis
para o agendamento por servigo a partir de determinada data e horéario.

3.5.18.30

Numero de dias maximo entre agendamento e atendimento

A Solucéo deve dispor de recurso para configurar o nimero de dias
maximo entre a data da operagdo de agendamento e o dia pretendido
do atendimento.

3.5.18.31

Canais de comunicac¢do no processo de agendamento

A Solucao deve prever o uso configuravel de todos os canais adotados
pela MGS para envio de notificagdes ao Colaborador. E-mail, whatsapp,
SMS, Twitter, Face-book, Push da MGS App no processo do
agendamento.

A Solucéo deve contar com recurso para a edicao personalizada da
mensagem que serd expedida para os canais de comunicagdo do
Colaborador, previamente cadastrado. A mensagem sera conforme
servico, unidade e endereco, entre outras variaveis vinculadas ao
atendimento.

3.5.18.32

Configuracéo de resposta de cancelamento

A Solucéo deve prever a configuracdo de resposta automética ou ndo do
cancelamento do agendamento pelo sistema.

Esta confirmagédo podera ser configuravel.

3.5.18.33

Cancelamento prévio de atendimento agendado

A Solugéo deve dispor de recurso, habilitado ou ndo pelo configurador,
relativo a possibilidade de cancelamento prévio do atendimento
agendado. Caso o Colaborador opte pela efetivacdo do cancelamento, o
mesmo endereco de e-mail deve receber mensagem de confirmacéo do
cancelamento.

A Solugéo deve permitir mensagem de resposta personalizada pelo
configurador para o cancelamento solicitado. Esta confirmacéo podera
ser configuravel. Esta resposta pode conter as penalidades e
guantidades de cancelamentos ja registrados para aquele mesmo
servigo.

3.5.18.34

Lembretes de agendamentos

A Solugéo deve prever enviar, automaticamente ao Colaborador, em
quantitativo e periodicidade parametrizaveis, e-mails com lembrete do
agendamento realizado. Deve permitir ainda o envio de e-mail e push do
APP da MGS ao Colaborador do agendamento como lembrete do
agendamento programado. A configuragdo Deve ser por servico e por
antecedéncia de dias e horas. Esta confirmacao podera ser configuravel.

3.5.18.35

Formatos de arquivos anexos e limites

A Solucéo Deve permitir ao Colaborador anexar documentos nos
formatos PDF, JPG, PNG, BMP, DOC, XLS, TXT, ACAD dentre outros
conforme demandado pela MGS. O tamanho méximo do arquivo deve

ser configuravel pelo gestor do servigo ou 6rgao respectivo.

3.5.18.36

Disponibilizacdo de documentos — Formatos e limites

A Solucéo Deve permitir & MGS disponibilizar documentos para envio ao
Colaborador, utilizando os formatos de arquivos em PDF, JPG, PNG,
BMP, DOC, XLS, TXT, ACAD, dentre outros conforme demandado pela
MGS.

3.5.18.37

Insercéo de informagdes ilimitadas

A Solucéo deve permitir que sejam inseridas informagdes ilimitadas por
servi¢co agendado, como procedimentos e documentos necessarios ao
atendimento.

3.5.18.38

Acesso do Colaborador aos recursos do agendamento
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3.5.18.39

InformagBes sobre 0s acessos por canais eletronicos

A Solucéo deve disponibilizar, na interface do agendamento,
funcionalidade para informar ao Colaborador a possibilidade de acesso
ao servico ofertado por meio de canais eletrdnicos (internet, aplicativos).
Esta funcionalidade Deve ocorrer através de parametro configuravel por

servico.

3.5.18.40

Login do Colaborador — Explicacdes sobre recursos e procedimentos

Ao acessar 0 modulo de agendamento ou chat , a Solugdo deve
apresentar ao Colaborador uma tela de login, e apds logar exibir uma
lista de servicos para que ele possa ser atendido no chat ou possa fazer
um agendamento.

3.5.18.41

Cadastro pelo Colaborador

A solugéo deve dispor de recurso para que a MGS possa decidir sobre a
possibilidade de o proprio Colaborador realizar o seu cadastro no
ambiente do agendamento.

3.5.18.42

Recursos para a criagdo de cadastro proprio

O Colaborador deve contar com todos 0s recursos para a criagdo do seu
proprio cadastro. O cadastro deve ser autenticado na unidade de
atendimento, guando configurado.

Imediatamente apés qualquer alteracéo cadastral realizada pelo
Colaborador logado ou por um usuério logado, a Solugao Deve enviar
ao Colaborador, proprietério deste cadastro, informacéo de que o
mesmo esta sendo alterado. Esta informacgao visa o indispensavel
alinhamento a legislagdo em vigor, LGPD. O envio Deve ser através dos
mesmos canais de comunicacéo e a escolha do Colaborador. A Solugéo
deve prever a validagdo a partir da confirmacao do Colaborador,
também por meio dos mesmos canais de comunicagéo praticados pela
MGS e Colaborador.

3.5.18.43

Acesso do Colaborador por meio do cadastro

A Solugéo deve prever o recurso para que a MGS altere o acesso do
Colaborador por meio do cadastro no ambiente do agendamento ou no
ambiente disponibilizado pela MGS através de base propria.

3.5.18.44

Ferramenta de “limpeza”

A solugao deve dispor de ferramenta que garanta a “limpeza” de todos
os dados historicos de navegacédo no agendamento.

3.5.18.45

Histdrico de agendamentos

A solucéo deve fornecer um histérico com todos os agendamentos e
cancelamentos realizados pelo Colaborador atravez da interface WEB.

A lista com os agendamentos do Colaborador deve apresentar os
seguintes campos minimos:

. Unidade de Atendimento;

. Servico;

. Datas e horarios selecionados;

. Status do agendamento;

. NuUmero da senha gerada automaticamente;

Cancelamentos realizados e as origens dos mesmos: pelo usuario,
pelo proprio Colaborador ou pelo sistema

. N&o comparecimentos

. Bloqueios e motivo do bloqueio

Deve haver recurso de visualizacdo detalhada da senha agendada.

3.5.18.46

Cancelamento de agendamento
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A Solucéo deve dispor de funcionalidade para o cancelamento de
agendamento, considerando o tempo minimo de antecedéncia para
confirmacgdo do agendamento na Unidade de Atendimento.

3.5.18.47

Agendamento pelo Atendente

3.5.18.48

Previséo de procedimentos

O Agendamento pelo Usuério deve prever as mesmas funcionalidades
dedicadas ao Colaborador, acrescidas dos itens abaixo destacados.

3.5.18.49

Opcéao de cadastrar ou ndo o Colaborador

Deve permitir que o Atendente realize o agendamento com a opgéo de
cadastrar ou ndo o Colaborador. O cadastro para esta agenda podera
ser configurado com campos diferentes daqueles praticados pelo
Colaborador.

3.5.18.50

Pesquisa livre de calendario

Deve permitir que o Atendente pesquise livremente o calendario de
agendamentos, a partir da selecdo de um servigo e da Unidade de
Atendimento, com visibilidade da data e horario do acesso a esta
funcionalidade.

3.5.18.51

Emissdo de senha com parédmetros configurados

Deve emitir a senha agendada por meio do emissor de senhas com
todos os parametros configurados, inclusive os documentos necessarios
para o atendimento.

3.5.18.52

Gerenciamento das funcionalidades de Agendamento

3.5.18.53

Monitoramento das senhas agendadas

A Solucéo Deve prever o monitoramento das senhas agendadas por
meio das telas de visualizagdes da Solugéo por servigo, area de
atendimento, area de atendimento e Unidade.

3.5.19

LiveChat

A solucéo deve dispor de funcionalidade de Chat Web entre
Colaborador e atendente.

3.5.19.1

Mediante configuracdo pelo gestor, o Colaborador pode requisitar e
realizar, via canais digitais, contato com o atendente via Chat Web.

3.5.19.2

De forma simples e intuitiva, o Colaborador pode identificar o link
correspondente a esta funcionalidade a partir do site do atendimento
virtual da MGS, também através do aplicativo mobile, entre outros
canais disponiveis.

3.5.19.3

Ao acessar o link, o Colaborador recebe imediatamente uma interface
especifica contendo informagfes sobre o tempo médio de espera, caso
ndo ocorra o imediato atendimento, incluindo o tempo de espera
eventual. No momento da ativagdo do atendimento, este chat deve
mostrar o nome do atendente e o crondmetro ativado do tempo de
atendimento.

3.5.194

Todas as mensagens devem ser gravadas para posterior auditoria pela
supervisao.

3.5.195

Através deste chat web, Colaborador e atendente poderdo encaminhar
arquivos com diversos formatos e tamanhos configurados pelo gestor.

3.5.20

Chatbot

3.5.20.1

A solucéo ofertada deve dispor de funcionalidade de Chatbot
configuravel.

3.5.20.2

Sua identidade visual deve acompanhar o padrdo MGS, além de
viabilizar usabilidade compativel com todas as categorias de
Colaboradors.

3.5.20.3

Deve contemplar diversos segmentos de funcionalidades, incluindo
agendamento, registro e monitoramento de execug¢éao de servigos.

3.5.20.4

Os dialogos devem ser apresentados na forma de textos, tabelas e
teclas de comandos.
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3.5.20.5

Deve estar instanciado no médulo de agendamento e em todas as
interfaces e canais digitais, conforme as suas caracteristicas técnicas e
funcionais.

3.5.21

Relatérios

Os relatorios deverédo ser disponibilizados 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
usudario, Colaborador, senha, servigo secundario, servigo, area de
atendimento, unidade de atendimento, prioridade, categoria, data,
apurados individualmente ou em grupo.

3.5.211

Deve usar a tecnologia OLAP através de modulo especifico,
disponibilizar informag®es gerenciais minimas que incluem relatérios,
alarmes, painéis de situagdo, o nimero de senhas provenientes de
agendamento que foram Emitidas, motivos para as Ndo Emitidas,
Canceladas ou que ndo 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 MGS, para determinada
unidade, area de atendimento, subdiviséo da area de atendimento ou
servigco, o nimero de senhas emitidas pelo Colaborador e pelo usuério,
0 numero de senhas canceladas e a origem do cancelamento (pelo
usuério, pelo sistema ou pelo Colaborador), além de suportar todas as
plataformas da WEB.

3.5.21.2

A Solucéo ofertada deve possibilitar extracdo de relatdrios gerenciais na
arquitetura OLAP.

3.5.21.3

A solucao ofertada deve dispor de ferramenta OLAP com criacédo de
cubos drop drill para extrair relatérios gerenciais.

3.5.214

A solucao ofertada deve dispor de Cubos de Dados OLAP, alimentados
automaticamente e disponibilizados em ambiente de nuvem, além de
compativeis para o0 acesso e uso através das principais ferramentas de
Analysis Services. Deve possibilitar acesso compatibilizado com o MS-
Office, Planilha Excel, Word e Power Point, além das diversas
ferramentas de Bl disponiveis no mercado.

3.5.215

Efetue novo logon ou realize qualquer procedimento de exportacao
de dados.

3.5.21.6

A Solucéo deve dispor de procedimento para salvar o estado de
exibicao dos relatérios OLAP, com possibilidade de posterior uso, sem a
necessidade de reconfiguracéo;

3.5.21.7

A Solucao deve alternar visualizacdo dos dados exibidos em relatérios
OLAP de grid para gréaficos (no minimo barra, pizza e linha) e vice versa.

3.5.21.8

A Solucéo deve possibilitar inclusdo de novas colunas com formulas
editadas pelo Usuario e baseadas em colunas pré-existentes.

3.5.21.9

A Solucao deve possibilitar alteracao automatica de cores nas células,
mediante configuracdo e de acordo com dados apurados nas mesmas;

3.5.21.10

A Solucéo OLAP deve permitir exportagédo, no minimo para o0s seguintes
formatos: HTML, CSV, PDF, JPG.

3.5.21.11

A ferramenta OLAP deve permitir impresséo direta do contetdo exibido
sem necessidade de exportagéo;

3.5.21.12

A Solucéo ofertada deve fornecer cubos OLAP contemplando as
seguintes dimensdes minimas:

Localidade (por nivel na hierarquia);

Grupo de unidade;

Unidade;

Prioridade;

Categoria;

Secéo;
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Grupo de secéo;

Servigo;

Grupo de servigo;

Atividade;

Grupo de atividade;

Atendente;

Grupo de atendente;

Avaliacao;

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

3.5.21.13

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

3.5.21.14

A Solucéo ofertada deve oferecer cubos OLAP capazes de auxiliar na
resolucdo das seguintes questfes:

3.5.21.15

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 dimensodes:

Localidade

Grupo de Unidade

Unidade

Prioridade

Categoria

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)

3.5.21.16

Analise detalhada da demanda por servico (quantidade de servigcos
demandados, atendidos, parcialmente atendidos e n&o atendidos).
Devendo conter no minimo as seguintes dimensdes:

Localidade

Unidade

Grupo de Unidade

Servico

Grupo de Servico

Prioridade

Categoria

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)

3.5.21.17

Andlise detalhada dos tempos médio, total e quantidades de espera,
deslocamento e atendimento em periodo configuravel. Devendo conter
no minimo as seguintes dimensdes:

Localidade

Unidade

Grupo de Unidade

Secao

Grupo de Secéo

Servigo

Grupo de Servico
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Atividade

Grupo de Atividade

Prioridade

Categoria

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)

3.5.21.18

Andlise dos tempos médio, total e quantidade de suspensdes realizadas
em periodo configuravel. Devendo conter no minimo as
seguintes dimensdes:

Atendente

Grupo de Atendente

Secéo

Motivo de Suspenséo

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)

3.5.21.19

Analise dos tempos médio, total e quantidade de pausas realizadas em
periodo configuravel. Devendo conter no minimo as
seguintes dimensdes:

Atendente

Grupo de Atendente

Secado

Grupo de Secao

Motivo de pausa

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)

3.5.21.20

Analise da quantidade de ndo emissfes na triagem de atendimento em
periodo configuravel. Devendo conter no minimo as seguintes
dimensées:

Atendente

Grupo de Atendente

Motivo de Ndo Emisséo

Servico

Grupo de Servico

Prioridade

Categoria

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)

3.5.21.21

Andlise de tempos excedidos (total de tempo excedido, média de tempo
excedido, quantidade de ocorréncias) no atendimento pelos atendentes
em periodo configuravel. Devendo conter as seguintes dimensoes:

Localidade

Unidade

Grupo de Unidade

Secao

Grupo de Secéo

Servigo

Grupo de Servico

Atividade

Grupo de Atividade

Prioridade
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Andlise da quantidade, tempo total e médio dos congelamentos
executados nas unidades de atendimentos em periodo configuravel.
Devendo conter no minimo as seguintes dimensdes:
Localidade
3.5.21.22 Unidade
Grupo de Unidade
Motivo de Congelamento
Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)
Analise quantitativa das senhas (Emitidas, ndo emitidas, parcialmente
atendidas, néo atendidas e atendidas) emitidas por agendamento pelo
Colaborador. Devendo conter no minimo as seguintes dimensdes:
350103 Localidade
Unidade
Servigo
Atendente
Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)
Relatério que possibilite comparar o desempenho dos atendentes.
Entende-se por desempenho dos atendentes os seguintes itens:
Tempo médio de suspensao
Quantidade de suspensdes
Tempo médio de pausa
Quantidade de pausas
Quantidade de atendimentos
Tempo médio de atendimento
3.5.21.24 Quantidade de congelamentos realizados
Quantidade de descongelamentos realizados
Dias trabalhados
Tempo médio de deslocamento
Quantidade deslocamentos
Quantidade de emissfes de senhas ao Colaborador
Tempo médio de disponibilidade
Tempo médio de ociosidade
Tempo médio de ociosidade real
Classificacdo das esperas das unidades de atendimento em faixas de
tempo configuravel (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
3.5.21.25 Unidade
Superintendéncia
Secédo
Atividade
Prioridade
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Categoria

Classificacdo de espera

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)

Andlise de satisfacéo dos Colaboradors com o atendimento prestado
pela MGS em um periodo configuravel. Devendo conter as
seguintes dimensdes:

Atendente

Secado

Servigo

3.5.21.26 : Atividade

Prioridade

Categoria

Avaliacao

Resposta

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)

Analise quantitativa dos cancelamentos executados no sistema em
periodo configuravel. Devendo conter as seguintes dimensdes:

Localidade

Unidade

Grupo de unidade

Secéo

Grupo de secao

Servico

3.5.21.27 _
Grupo de servico

Prioridade

Categoria

Motivo de cancelamento

Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)

A Solucéo deve ainda possuir relatorios 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.

Recursos de configuragdo devem estar disponiveis para a geracao de
apuracd@es variadas, conforme os itens minimos:

Relatdrios contendo informacdes de um ou mais dias e de um ou
mais atendentes, de uma ou mais Unidades de atendimento e com
combinacéo entre as opcbes;

Relatdrio de produtividade com identificacao da quantidade total de
atendimentos feitos por atendente, tempo médio gasto para atendimento
pelo atendente, total de atendimentos realizados, tempo médio de

3.5.21.28 atendimento, tempo de intervalo produtivo e intervalo improdutivo;

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

Relatério por demanda da MGS: deve apresentar o total de
atendimento, tempo médio de atendimento, tempo médio de intervalo,
tempo médio de espera, tempo maximo de atendimento e tempo
maximo de espera;

Relatorio por atendente: deve apresentar os atendimentos
agrupados por atendente;
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Relatdrio por servigo: deve apresentar os atendimentos agrupados
por servico;

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

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

Relatério por fila: deve listar os atendimentos agrupando por tipo de
fila (parametrizavel);

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

Relatério de avaliagBes: deve listar os atendimentos agrupados
pela avalia¢éo fornecida pelo Usuario, considerando servigos
cancelados e atendimentos ndo avaliados;

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 padrdo a ser estabelecido pelo 6rgao

por tipo de servico em minutos;

Relatdrio de horas trabalhadas por atendente;

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

3.5.21.29

Identificacdo e pardmetros configuraveis

Os relatorios deverdo ter cabecalho de identificacéo e parametros
configuraveis.

3.5.22

Dispositivo de supervisdo

O dispositivo de supervisdo da Unidade de Atendimento deve contar
com visualizagdo de todas as senhas agendadas de uma determinada
data selecionada, ordenada por horario agendado e servico escolhido.

A listagem em tela deve mostrar, inclusive, quais foram emitidas e a sua
respectiva situacdo no ambiente do atendimento. Opcionalmente, esta
listagem deve ser exportada no formato Excel.

3.5.23

Intercalagao da opg¢ao “Nao agendada”

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

3.5.24

Vinculagdo de documento

A Solucgéo deve vincular o documento anexado ao servi¢co agendado.

3.5.25

Pesquisa de Satisfagéo

A solucéo ofertada deve dispor de recurso para pesquisas junto ao
Colaborador e aos atendentes da MGS.

3.5.251

Todo o servigo solicitado pelo Colaborador pode ser objeto configuravel
para a pesquisa de satisfacdo, enderegadas respectivamente para o
proprio Colaborador e também os atendentes.

3.5.25.2

De acordo com o servico solicitado, uma pesquisa especifica deve ser
dispara para Colaborador. Esta solucéo deve prever elaboragéo
dindmica da pesquisa, conforme o servigo solicitado, o local, o perfil do
Colaborador e a area do atendimento. A solugao também deve adotar
algoritmos avancados para dimensionamento das expedicdes das
pesquisas, assim como das suas apuracdes e geracao de indicadores.
Deve adotar pesos especificos por tipo de quesito, como por exemplo
agilidade no atendimento, atencao do atendente, nivel de usabilidade
das interfaces, disponibilidade, etc.

3.5.25.3

Avaliagéao virtual
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3.5.254

Visando conhecer a percepg¢édo do Colaborador sobre a qualidade dos
servigos e atendimento prestado pela MGS, a solugéo proposta deve
dispor de funcionalidade avancada de pesquisa de satisfacéo.

3.5.255

Para o encaminhamento e recebimento da avaliacdo do Colaborador, a
solucéo deve dispor de procedimento virtual, através da utilizacéo de
todos os canais web de atendimento adotados pela MGS, entre eles o e-
mail, whatsapp, SMS, facebook e telegram, além do atendimento
presencial.

3.5.25.6

Mediante os parametros do atendimento realizado, em suas diversas
fases, esta solugdo de pesquisa de satisfacéo deve gerar
dinamicamente a composi¢ao dos quesitos da pesquisa, considerando
0S seguintes parametros minimos:

Colaborador

servico

canal de atendimento

atendente

tempo de atendimento

local

3.5.25.7

Cada quesito da pesquisa também deve receber um peso especifico,
visando suprir a adocao de critérios diferenciados de apuracao.

3.5.25.8

Impressora

3.5.25.9

A solucao deve dispor de recurso de multi avaliacdo para o Colaborador
sobre 0 agendamento na interface web, com possibilidade de incluir
perguntas diversas acerca do ambiente do agendamento, do servico

ofertado, entre outros.

3.5.25.10

A solugdo podera enviar para o Colaborador pesquisa da qualidade

sobre o servigo prestado, através de todos os canais configurados,

imediatamente ap6s a finalizagdo do atendimento, ou a cada etapa
concluida, mediante configuragéo.

3.5.25.11

A solucao Deve enviar para o Colaborador cadastrado na solugado, sob
demanda, pesquisa previamente definida pela MGS:

3.5.25.12

O formato da pesquisa seréa definido juntamente com a MGS. Caberéo a
CONTRATADA a guarda destes dados e a tabulacdo das respostas da
pesquisa de qualidade. A solu¢do deve exportar estes dados pelo
menos nos formatos Excel e PDF para consulta da MGS.

3.5.25.13

A MGS poderé definir rotinas para execucao da pesquisa de qualidade e
enviar ao Colaborador através de todos os canais configurados, pré-
determinados automaticamente com parametros e periodicidades
definidas.

3.5.26

Monitoramento Operacional Online

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

3.5.26.1

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

3.5.26.2

Sinalizar unidades de atendimento que apresentem eventual
indisponibilidade no link.

3.5.26.3

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

3.5.26.4

Senhas na fila e suas prioridades;

3.5.26.5

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

3.5.26.6

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

Identificacdo do usuério logado no ponto de atendimento caso
exista,;

Demonstrar o usuario em suspensao identificando o motivo e o
horario de inicio da suspenséo.

3.5.26.7

Tela de monitoramento dos emissores de senhas de cada equipamento
nas respectivas unidades de atendimento.

3.5.26.8

O monitor de triagem deve listar, no minimo:

Usuarios emissores logados;

Dados individuais de cada emissor;

Quantidade de senhas emitidas pelo usuério;

Quantidade de senhas ndo emitidas;

Quantidade de descongelamentos;

Indicativo de suspensao (horario de suspensédo e motivo da
suspenséo).

3.5.26.9

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

3.5.26.10

Recurso que possibilite listagem de todas as senhas de um dia em uma
determinada unidade de atendimento.

3.5.26.11

Possibilitar ao usuério rastrear todos os eventos ocorridos com uma
senha especifica, independentemente do seu estado atual (finalizada ou
ativa):

Por niimero da senha;

Por documento principal ou secundario;

Por nome do Colaborador;

Por data;

Por Unidade.

3.5.26.12

Permitir exportacdo dos dados de rastreamento de uma senha pelo
menos nos formatos PDF e Excel, além dos recursos de integragéo via
API, nativos da solucéo.

3.5.26.13

Permitir rastrear Colaborador e visualizar todas as suas senhas em
gualquer unidade de atendimento, indicando, no minimo:

Numero da senha;

Horario de emissao;

Horario de inicio de atendimento;

Horario de finalizagdo ou cancelamento da senha;

Unidade de atendimento.

3.5.26.14

Monitorar todos os alarmes disparados em cada unidade de
atendimento.

3.5.26.15

Permitir filtragem por data e por tipo do alarme.

3.5.26.16

Monitorar o uso do Chat, contendo histérico das mensagens trocadas
entre usuarios de cada unidade por data.

3.5.26.17

Listagem de todos os agendamentos de cada unidade e servigo em uma
data especifica:

Filtrar por status do agendamento (atendido, cancelado, pendente
de confirmacgéo, ndo comparecimento);

Filtrar por origem (Colaborador e usuario);
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Possibilitar exportagdo da listagem de senhas agendadas para, no
minimo, PDF e Excel.

3.5.26.18

Disponibilizar painel de monitoramento em tempo real da area de
atendimento e unidades, com capacidade de exibir, no minimo, as
seguintes informacdes:

TMA atual;

TME atual;

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);

Quantidade de ponto de atendimentos logados;

Quantidade de ponto de atendimentos suspensos;

Quantidade de emissores logados;

Quantidade de avaliaces recebidas;

Quantidade de recusas de avaliagao;

Quantidade de atendimentos por prioridade;

Quantidade de atendimentos dentro do padréo 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 padréo configurado;

Quantidade de atendimento de senhas agendadas.

3.5.27

Monitoramento Estratégico Online

3.5.271

Disponibilizar funcionalidade de monitoramento online e em tempo real
de todas as operagdes do atendimento nas Unidades de Atendimento,
através de programa aplicativo para plataformas smartphones Android e
iOS, incluindo solugéo web browser.

3.5.27.2

O monitoramento deve incluir, no minimo, as seguintes informacgdes:

Quantidade servigos solicitados;

Tempo médio de atendimento;

Quantidade de agendamentos realizados;

Quantidade de senhas consultadas;

Quantidade de senhas ativadas;

Quantidade de avaliagdes recebidas;

Quantidade de recusas de avaliacéo.

3.5.27.3

Disponibilizar painel de monitoramento em tempo real do status dos
equipamentos, com indicacao:

. Lista de equipamentos com sua identifica¢éo e localizagéo;

. Disponibilidade/indisponibilidade dos equipamentos;

. Mecanismos de autorecuperacdo em casos de falhas de
conexao de rede.

. Manutencgéo do equipamento com histérico de chamados.

3.5.28

Monitoramento por aplicativo mével

3.5.28.1

Todos os servicos disponiveis nas Unidades de Atendimento, incluindo
informacdes sobre o nimero de pessoas na fila e o tempo médio de
espera para o inicio do atendimento, a partir do horario da consulta

devem estar disponiveis através de um aplicativo para celular (Android e

i0S).

3.5.28.2

Funcionalidade ofertada para os Usuarios com permissao especifica
para indicagéo dos atendimentos e agendamentos.
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A solugéo ofertada deve contemplar funcionalidades dedicadas aos
3.5.28.3 Usuarios, acessadas via Web e plataforma mével, via smartphones e
tablets Android e iOS.
3.5.28.4 A solugdo deve contar com as seguintes fun¢des minimas para consulta
T online:
35985 Lista das Unidades de Atendimento Presencial, com endereco, horario
. de funcionamento e mapa geogréfico de acesso;
Guia de Servicos contendo todos os servicos disponiveis nas unidades
de atendimento da MGS, incluindo informagdes sobre o nimero de
3.5.28.6 . - > )
pessoas na fila e o tempo médio de espera para o inicio do atendimento,
a partir do horario da consulta;
Total de pessoas em espera, por unidade e por area de atendimento de
3.5.28.7 . .
atendimento;
Indice de satisfacéio e qualidade do atendimento, por unidade e por area
3.5.28.8 . . )
de atendimento de atendimento;
3.5.28.9 Quantidade de atendimentos no dia e acumulado do més;
3.5.28.10 Quantidade de senhas na fila;
3.5.28.11 Quantidade de senhas em atendimento;
3.5.28.12 Quantidade de senhas atendidas;
Tempo Médio de Espera, por unidade e por area de atendimento de
3.5.28.13 ; .
atendimento;
Tempo Médio de Atendimento, por unidade e por area de atendimento
3.5.28.14 ; i
de atendimento;
3.5.28.15 Tempo de espera da senha mais antiga na fila;
3.5.28.16 Quantidade de ponto de atendimentos logados;
3.5.28.17 Quantidade de ponto de atendimentos configurados;
3.5.28.18 Quantidade de avaliagBes recebidas;
3.5.28.19 Quantidade de recusas de avaliago;
3.5.28.20 Indicacdo de atendimentos dentro do padréo configurado do TMA,;
3.5.28.21 Indicacéo de atendimentos fora do padrdo configurado do TMA;
3.5.28.22 Indicacdo de atendimentos dentro do padrédo configurado do TME;
3.5.28.23 Indicacdo de atendimentos fora do padréo configurado do TME;
3.5.28.24 Quantidade de agendamentos por Unidade;
3.5.28.25 A interface grafica Deve ser executada, preferencialmente, por meio de
D graficos, velocimetros e painéis de monitoramento;
Informacdes adicionais sobre o melhor dia da semana e horario para o
3.5.28.26 . . ; . )
atendimento, por servico e por unidade de atendimento;
3.5.28.07 N&o deve haver disponibilidade para qualquer visualizagdo de imagem
R do ambiente do atendimento da MGS.
3.5.29 Funcionalidade Mobile para o Colaborador
A solugdo Deve possibilitar a emisséo, acompanhamento, cancelamento
e adiamento de senha de atendimento, mediante funcionalidade ao
3.5.20.1 alcance das plataformas web e mobile, permitindo que o Colaborador
aguarde sua senha sem ter de esperar fisicamente no interior das
Unidades de Atendimento.
3.5.29.2 A solugdo mobile apresentada deve dispor de método de integragdo

para ser configurado a diferentes canais de atendimento.
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3.5.29.3

A solucéo deve estar preparada para que a senha emitida pela
aplicacdo mobile s6 entre na fila da unidade de atendimento apds a
aplicagao identificar que o Colaborador estd num raio de 500
(quinhentos) metros da unidade.

3.5.294

Entende-se por adiamento de senha a possibilidade de o usuario
postergar seu atendimento mediante comando via solu¢éo mobile. O
adiamento Deve ser parametrizavel no que diz respeito ao tempo de
adiamento, ao numero de vezes que uma senha pode ser adiada e a

mensagem que sera apresentada para o Colaborador em cada
adiamento.

3.5.295

Entende-se por cancelamento o comando dado via solu¢gdo mobile que
indigue a desisténcia do atendimento, cancelando a senha do
ordenamento da fila, além de registrar o motivo do cancelamento.

3.5.29.6

Entende-se por acompanhamento a possibilidade de visualizar as
senhas que estdo sendo chamadas na secado de espera da unidade de
atendimento respectiva, e o tempo de espera estimado para a senha do

Colaborador.

3.5.29.7

A funcionalidade deve garantir seguranca contra acesso e operagao
indevida.

3.5.30

Integracédo

3.5.30.1

A Solucéo ofertada deveréa prever integracao das funcionalidades do
presente objeto com outros sistemas. A MGS pode requisitar, a
integracdo de acordo com a politica operacional adotada nas unidades
de atendimento, visando a automatiza¢éo do processo operacional,
aumento da qualidade e produtividade do atendimento ao Colaborador.

3.5.30.2

A Solucéo ofertada, visando a total dispensa da interferéncia manual a
partir do atendente, deve oferecer recurso de integracao via
WebService, contendo, no minimo, as seguintes funcionalidades
operacionais:

Lista de atendentes.

Lista de impressoras.

Lista de avaliacdes.

Lista de prioridades.

Lista de categorias.

Lista de atividades.

Lista de servicos.

Lista de perfis.

Lista de secdes.

Lista de guichés.

Lista de motivos de suspensao.

Trocar senha de um atendente.

Efetuar login de atendente.

Efetuar logoff de atendente.

Lista de guichés livres.

Lista de guichés logados.

Situacdo de um atendente.

Situacdo de uma senha.

Lista de senhas na fila.

Lista de senhas congeladas.
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Chamar préxima senha.

Chamar senha especifica.

Rechamar senha no painel.

Iniciar atendimento.

Adicionar servigo.

Alterar servico.

Transferir atendimento para outro guiché.

Cancelar senha.

Finalizar atendimento.

Cadastrar Colaborador.

Pesquisar Colaborador.

Buscar Colaborador especifico.

Vincular Colaborador a uma senha.

Suspender atendimento.

Retornar de suspenséo.

Congelar senha.

Descongelar senha.

Emitir senha.

3.5.30.3

A Solucéo ofertada deve ainda prever integragdo dos seguintes itens:

Integracé@o da Solucdo com software de telefonia para encaminhamento

de atendimentos via telefone IP.

Integrac@o com aplicativos de Video Streaming.

Integracéo com servidores de arquivos.
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MGS - MINAS GERAIS ADMINISTRACAO E SERVICOS S.A.
MODALIDADE PREGAO ELETRONICO N° 065/2022

OBJETO: CONTRATACAO DE EMPRESA PARA DISPONIBILIZAGAO DE SOLUGAO
PARA CONTROLE AUTOMATIZADO DE GESTAO DO ATENDIMENTO.

ANEXO | -B

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO.

Eu, , devidamente abaixo
identificado,

Nome

RG

CPF

Entidade ou 6rgédo

CNPJ

doravante denominado RESPONSAVEL, tenho ciéncia de que o acesso a informagdes
sigilosas da MGS ¢é restrito e individualizado e reconhego que estou tendo acesso a
informacgfes caracterizadas como sigilo estratégico, comercial ou industrial, conforme
relacionado abaixo:

Informacdes pessoais: aquela relacionada a pessoa natural identificada ou identificavel
(dado pessoal), inclusive dado pessoal sensivel (dado pessoal sobre origem racial ou étnica,
convicgdo religiosa, opinido politica, filiagdo a sindicato ou a organizacdo de carater
religioso, filoséfico ou politico, dado referente a salde ou a vida sexual, dado genético ou
biométrico, quando vinculado a uma pessoa natural);

Informacgédo relevante: ato, fato e/ou informacdo relevante ainda n&o divulgado, que
demande a

manutencédo de sigilo, até 0 momento adequado de sua divulgagéo publica, em razdo de sua
capacidade de propiciar prejuizo aos interesses da Empresa,;

Informacao técnica Sigilosa: toda e qualquer informacado técnica e/ou tecnolégica cujo o
acesso deva ser restrito as equipes técnicas da MGS para evitar sua exposi¢ao a terceiros,
sendo que a sua divulgacdo pode resultar em riscos consideraveis a seguranca da
informacdo e por consequéncia a potencializacdo de riscos e vulnerabilidades para o
ambiente tecnoldgico da MGS podendo impactar diretamente na continuidade dos negdécios
da empresa;.

Informacéo sigilosa: aquela submetida temporariamente a restricdo de acesso publico em
razdo de sua imprescindibilidade para os interesses da Empresa,;

Rascunho: documento produzido durante a fase de avaliacdo ou debate sobre determinado
assunto, mas que nao foi utilizado como fundamento da tomada de decisdo ou de ato
administrativo e que, portanto ndo se caracteriza como informacéo oficial da MGS;

Segredo de justica: caracteristica de certos atos processuais desprovidos de publicidade,
por exigéncia do decoro ou interesse social. Tem por finalidade a preservacéo da intimidade
do individuo ou o interesse social (art. 5°, LX, da Constituicdo Federal);

Sigilo Comercial: protecao de informacdes sobre operacgdes, servicos prestados pela MGS,
custos de producado e servigos, bem como as constantes nos livros, papéis e sistemas de

MGS - Minas Gerais Administracdo e Servigos S.A.
SEDE: Av. Alvares Cabral, 200 - 2°, 12° e 16° andares - Centro - Belo Horizonte/MG - CEP: 30.170-000
Fones: (31) 3239-8400 / 3239-8700 — www.mgs.srv.br

Péagina 114 de 182

114



M MGS

Minas Gerais Administracdo e Servigos S.A.

escrituracdo, cuja divulgacdo do teor possa prejudicar a competitividade, os interesses dos
acionistas ou expor a MGS a concorréncia desleal;

Sigilo Estratégico: protecdo de informacdes relacionadas a planos, projetos ou acdes nédo
revelados ao mercado, cuja divulgagao do teor possa prejudicar a governanga corporativa, a
competitividade, os interesses dos acionistas ou expor a MGS a concorréncia desleal;

Sigilo Industrial: protecdo das informacdes relacionadas a tecnologias, sistemas,
pesquisas ou solu¢des técnicas, cuja divulgacéo do teor possa prejudicar a competitividade,
os interesses dos acionistas, direitos de entidade privada vinculada contratualmente a MGS
ou expb-la a concorréncia desleal;

Informagbes de Terceiros: demais pessoas fisicas ou juridicas, tais como cidadaos,
clientes, fornecedores, prestadores de servico, parceiros, dentre outros;

Informagdes de Titular: pessoa natural a quem se referem as informagdes pessoais que
sao objeto de tratamento.

O solicitante denominado RESPONSAVEL se compromete a n&o divulgar, sem autorizagio
da MGS, as informag0es recebidas, conforme as seguintes condicdes:

As informacdes devem ser tratadas confidencialmente sob qualquer condi¢cdo e ndo podem
ser divulgadas a pessoas nao autorizadas, incluidos os Agentes da MGS, sem a devida
autorizacao do responsavel pela informacao.

Caso a revelagdo das informagbes da MGS seja determinada por ordem judicial, o
RESPONSAVEL se compromete a comunicar imediatamente & mesma, a fim de possibilitar
a tomada de medidas que essa julgar cabiveis, e devera revelar apenas as informacdes
exigidas judicialmente.

Em caso de eventual violagdo do sigilo por terceiros, 0 RESPONSAVEL devera informar
imediatamente & MGS acerca do fato.

O ¢6rgao de Controle é corresponsavel pela manutencédo do sigilo da informacdo com ele
compartilhada.

O n&o cumprimento das CONDICOES expressas neste Termo podera implicar na
responsabilizacdo, nas esferas administrativa, civil e criminal, de todos os envolvidos na
violag&o do sigilo, sem prejuizo da reparacdo dos danos causados a MGS.

As obrigacBes a que alude este instrumento perdurardo enquanto a informagdo continuar
protegida, cabendo ao RESPONSAVEL consultar a MGS sobre possivel alteracdo do
enquadramento da informacéo como sigilosa.

Belo Horizonte/MG, 12 de dezembro de 2022.

RESPONSAVEL

(assinatura do responsével)
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MGS - MINAS GERAIS ADMINISTRACAO E SERVICOS S.A.
MODALIDADE PREGAO ELETRONICO N° 065/2022

OBJETO: CONTRATAGCAO DE EMPRESA PARA DISPONIBILIZAGAO DE SOLUGAO
PARA CONTROLE AUTOMATIZADO DE GESTAO DO ATENDIMENTO.

ANEXO | - C (ESCLARECIMENTOS)

o A N&o insercao da exigéncia das qualificacdes técnica e econémico-financeira no
edital objetiva ampla concorréncia, até porque trata-se de solu¢cdo amplamente ofertada
pelo mercado a baixo custo operacional.

e O propdsito do presente termo de referéncia é indicar funcionalidades e ndo como
estas devem estar desenvolvidas ou apresentadas. Desta forma, garantimos a ampla
concorréncia, considerando que cada licitante naturalmente tem a sua propria solucdo e
oferta. Adicionalmente, entende-se que a intencdo de participar deste fornecimento prevé
liquida especializagdo do licitante. MGS necessita de solu¢do madura e disponivel. Nao

trazemos demandas para desenvolvimento, apenas para serem configuradas e utilizadas.

e Em referencia aos itens 3.2.14, 3.5.2.3, 3.5.17.3, 3.5.18.3, 3.5.18.5 e 2.5.30 do termo
de referencia esclarecemos que desde que mantidos os atributos da funcionalidade,
qualquer solucdo de software corretamente estruturada deve naturalmente absorver
“‘qualquer” demanda de integracao com sistemas legados, via API / WS.

Uma solucdo devidamente estruturada para o atendimento do presente escopo minimo nao
deve padecer de desentendimentos ou duvidas conforme as ora declaradas na presente
“consideragao”.

e Em referencia aos itens 2.2.33, 2.5.3.2, 25.7.17, 2.5.7.65, 2.5.9.10, 2.5.13.5,
2.5.18.32.1, 2.5.25.6, 3.2.33, 3.5.3.2, 3.5.7.16, 3.5.7.63, 3.5.9.8 e 3.5.25.5 do termo de
referencia as utiliza¢cdes das plataformas de comunicacdo aqui requisitadas serdo indicadas
e contratadas diretamente pela MGS. As funcionalidades requisitadas devem ser atendidas
pela solucédo ofertada, porém fica a cargo exclusivo da Contratante a indicacao e respectiva
contratacao.

A licitante vencedora ndo terd a obrigacdo de efetivar contratacdo direta com as
plataformas de comunicacdo / mensageria, ficando também dispensada de efetivar as
remuneragfes respectivas. Ndo h& necessidade de informar volumetria, pois se efetivada,
0s mesmos serdo de responsabilidade da contratante, sem 6nus para contratada.

e Em referéncia ao item 2.2.25 do termo de referéncia a especificacdo prevé o
fornecimento da base de dados pela Contratada, incluindo os itens destacados aqui,

referentes as manutencdes preventivas e corretivas respectivas. A hospedagem segue sem
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alteracdo, ou seja, atribuida a Contratante, responsavel para disponibilizar conforme o seu
exclusivo critério técnico.

e Em referéncia ao item 2.6.2.1 do termo de referencia ndo ha necessidade de informar a
volumetria, pois se efetivada, os mesmos serdo de responsabilidade da contratante, sem
Onus para contrata.

e Em referéncia ao item 2.6.2.1.9 do termo de referencia a solu¢do ofertada deve estar
acompanhada de um gerenciador de banco de dados capaz de atender a todos 0s requisitos
funcionais e ndo funcionais previstos.

Adicionalmente, deve disponibilizar portabilidade nativa para que, a critério da MGS, possa
receber outro gerenciador de banco de dados, como MS SQL Server, PostgreSQL, Oracle
11G ou superior, MySQL, fornecido pela Contratante.

eConsiderando a manutengdo do contexto das funcionalidades de gestdo do atendimento
presencial, objeto central deste certame, ndo ha o que atribuir criticidade na conversao dos
dados historicos pela licitante vencedora. Para tal, h4 diversos procedimentos técnicos
disponiveis, sendo algada exclusiva da Contratada a escolha da melhor solugdo técnica
para a entrega deste quesito de conversdo dos dados na nova base de dados da licitante
vencedora.

oEm referéncia ao item 3.5.2.3 do termo de referencia a licitante vencedora deve comprovar
a capacidade da solucdo ofertada para realizar cadastro e edicdo de usuarios via
integracdo. A demonstracdo deve evidenciar o efeito do cadastro na base de dados original
da solugdo. Também deve demonstrar funcionalidades nativas para a realizagdo das
mesmas funcionalidades via interface do usuério atendente.

eEm referencia aos itens 3.5.3, 3.5.7.63, 3.5.9.8, 3.5.13.5 e 3.5.25.5 do termo de referencia
a licitante vencedora deve demonstrar a capacidade real da solugdo para efetivar as
publicagBes nas plataformas indicadas. Nao ha necessidade de volumetria minima, apenas
evidenciar cada funcionalidade solicitada. Para fins apenas de comprovacdo das
funcionalidades, a licitante vencedora deve dispor dos acessos necessarios a cada
plataforma indicada.

¢O presente escopo considera as funcionalidades minimas e previstas para o pleno
cumprimento dos processos de atendimento aos funcionarios / usuarios da MGS e
respectiva gestdo. E considerado fator relevante e critico de sucesso o cumprimento de
todas as funcionalidades, em especial para garantir suporte a evolucao dos proprios
processos, incluindo a qualidade efetiva dos atendimentos, assim como as indispensaveis
otimizacbes, capazes de garantir melhoria constante e reducdo dos custos dos

atendimentos. Cada requisito deve ser mantido como objeto da Prova de Conceito. A
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contratada ndo precisa demonstrar os 395 itens, mas devera mostrar que é capaz de
atender o objeto do edital.

eEm referencia o item 1.1 do termo de referencia o atendimento presencial € o modelo
tradicional de atendimento ao usuario, objeto da maioria das funcionalidades requisitadas.

O atendimento remoto esta requisitado nos itens 2.3.1, 2.3.2, 2.5.6.1, 3.1.5 e 3.3 do Termo
de Referéncia e define o modelo complementar de atendimento ao usuario, em especial a
partir das experiéncias do recente periodo da pandemia por Covid-19.

As funcionalidades listadas nos itens acima apenas referenciam o contexto do modelo
complementar de atendimento demandado pela MGS, devendo ser escopo nativo da
solucéo ofertada.

A modalidade hibrida refere-se apenas a possibilidade da mesma solucéo ofertada, em seu
ambiente nativo, acolher a gestdo do atendimento presencial e remoto. Este modelo esta
sendo adotado pela MGS.

eEm relagédo ao item 3.1.1 do termo de referencia a adog&o de recursos funcionais para
portadores de necessidades especiais, a MGS deve se alinhar a legislacéo vigente.

eEm relacdo ao item 3.1.4 do termo de referencia a licitante deve entender como “eficiente
processo de cadastro” a disponibilidade de incluir e editar cadastros de usuarios,
manualmente a partir das interfaces especificas da solugdo proposta, assim como via
integracdo, em sintonia com os cadastros legados da propria MGS. O processo técnico
desta integracdo deve considerar o modelo padrdo utilizado pelos principais sistemas de
software disponiveis no mercado, respeitando o uso incondicional de API / WS, e incluindo
todos os elementos funcionais vinculados a seguranca da informacéao.

eEm relacdo ao item 3.2.9 do termo de referencia os comandos configuraveis tem relagcéo
direta com as funcionalidades disponibilizadas para os usuéarios da solucdo, facilitando
assim a melhor experiéncia. Fica entendido que cada licitante podera encaminhar o seu
modelo de facilitagdo operacional, a partir de ambiente configuravel pelo gestor.

eEm relacdo ao item 3.5.21.4 do termo de referencia cada solucdo é livre para propor e
demonstrar tais funcionalidades. Nao ha quesito de exigéncia além destas disponibilidades a
partir do ambiente nativo da solu¢do proposta.

eEm relacdo ao item 3.5.9.5 do termo de referencia o presente edital € publico. Contempla
a necessidade desta integracdo, cujo esforco técnico e de custo € comum e deve estar
contemplado pelas licitantes.

eEm relacdo ao item 3.5.18.5 do termo de referencia a licitante deve prever todas as
providéncias técnicas e funcionais capazes de cumprir com as funcionalidades e
procedimentos técnicos aqui requisitados. As funcionalidades de agendamento estdo

declaradas e todas devem fazer parte do objeto de integracéo.
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MGS - MINAS GERAIS ADMINISTRACAO E SERVICOS S.A.

EDITAL DE LICITACAO

MODALIDADE PREGAO ELETRONICO N° 065/2022

OBJETO: CONTRATACAO DE EMPRESA PARA DISPONIBILIZACAO DE SOLUCAO
PARA CONTROLE AUTOMATIZADO DE GESTAO DO ATENDIMENTO.

ANEXO I

MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL

CODIGO | DESCRIGAO E DETALHAMENTO DO | VNDAPE JALOR | VALOR /A1 oR 48
LOTE |ITEM SISTEMA OBJETO DE QUANT. |[UNITARIO| TOTAL MESES
MEDIDA MENSAL | MENSAL
Licencga de uso - emissdo e Impresséo .
1 8514 de Senhas Licenca 1
> 8515 Licenca de uso - painel de Chamada de Licenca 1
Senhas
3 8516 Licenca de uso - terminal de Chamada Licenca 60
de Senhas
Licenga de uso para atendimento de .
4 8517 Senhas Terminal Virtual Licenca 20
Licenca de uso para avaliagéo do .
5 8518 Atendimento - WEB Licenca L
Licenca de uso para superviséo e
6 8519 Monitoramento Operacional e Licenca 10
UNICO _ Corporativo '
7 8520 Licenca d_e uso de palr_1e_l de Licenca 1
Gerenciamento Matricial
8 8521 Licenca de uso - Servidor Corporativo Licenca 1
9 8522 Licenca de uso - Servidor Operacional | Licenga 2
1 8523 Locacéo de impressora de senha Und. 1
> 8524 Locacao de painel de Chamada de Und. 1
Senhas
3 8525 Locacao de painel Qe_ Gerenciamento Und. 1
Matricial
8526 Locacéo de servidor Operacional Und. 2
VALOR TOTAL

DETALHAMENTO DO PRECO (CONFORME ITENS 4.5 E 4.6 DO EDITAL) — ESPECIFICAR

QUANTIDADE E VALOR

CUSTOS

DIREITOS

CUSTOS INDIRETOS

OUTROS CUSTOS

DESPESAS DIRETAS

DESPESAS
INDIRETAS

BDI

/ LDI

TOTAL

Os licitantes deverao informar na proposta de pregos, o valor unitario e valor total (limitados a
duas casas decimais), bem como os dados bancarios.
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Declaramos que atenderemos a todos os requisitos constantes no Instrumento. Declaramos
também que os precos contidos nesta proposta incluem todos os custos e despesas
referentes ao objeto da licitacdo, tais como: custos diretos e indiretos, tributos incidentes,
transporte, méo de obra, encargos sociais, trabalhistas, seguros, lucro e outros necessarios
ao cumprimento integral do objeto.

Prazo de validade da proposta: XX dias

DADOS DO LICICTANTE

Razao Social: CNPJ: Inscricdo Estadual: Endereco:
Telefone: Email:
Dados bancérios (Banco/Agéncia/Conta):

DADOS DO RESPONSAVEL LEGAL PELA ASSINATURA DA CONTRATO)

Nome: CPF:
Email pessoal:
Telefone:

Local e data

Nome, assinatura e carimbo do representante legal da licitante proponente
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MGS - MINAS GERAIS ADMINISTRACAO E SERVICOS S.A.
EDITAL DE LICITAGAO
MODALIDADE PREGAO ELETRONICO N° 065/2022

OBJETO: CONTRATACAO DE EMPRESA PARA DISPONIBILIZACAO DE SOLUCAO
PARA CONTROLE AUTOMATIZADO DE GESTAO DO ATENDIMENTO.

ANEXO Il

CONTRATO J.0XX.0.202X

CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS QUE ENTRE Sl
CELEBRAM A MGS - MINAS GERAIS ADMINISTRACAO E
SERVICOS S.A E A XXXXXX

CONTRATANTE: MGS — MINAS GERAIS ADMINISTRACAO E SERVICOS S.A., inscrita
no CNPJ n° 33.224.254/0001-42, sediada na Av. Alvares Cabral n® 200,
2°, 12° e 16° andares, Bairro Centro, CEP 30.170-000, Belo
Horizonte/MG, neste ato representada, por seu Diretor Presidente, Sr.

, portador da CI n° , inscrito no CPF n°
, por seu Diretor de Operacdes e Servicos, Sr. ,
portador da CI , inscrito no CPF n° , por seu
Diretor Administrativo e Financeiro, Sr. , portador da CI
, inscrito no CPF n° , € por seu Diretor Juridico,
Sr. , portador da OAB/MG n° , inscrito no CPF n°

CONTRATADA: XXXXXXXXX., pessoa juridica de direito privado, inscrita no CNPJ n°
XXXXX, estabelecida na Rua XXXXXX, n® XXXX Bairro XXXXX,
XXXXX, CEP: XXXXX, neste ato representada por XXXXXXX, Sr.
XXXXX, portador da Cl n°® XXXXXX, expedida pela XXXXX, inscrito no
CPF n® XXXXX

As partes supra identificadas ajustaram, e por este instrumento celebram um CONTRATO
DE PRESTACAO DE SERVICOS, em conformidade com as disposi¢cdes contidas no Edital
de Licitagdo na modalidade de Pregéo Eletronico N° 065/2022, regido pela Lei Estadual n°
14.167, de 10 de janeiro de 2002, Lei Estadual n°® 13.994, de 18 de setembro de 2001,
Decreto Estadual n® 45.902, de 27 de janeiro de 2012, Decreto Estadual n® 48.012, de 22 de
julho de 2020 e pela Lei Federal n° 13.303/2016, e de forma subsidiaria a Lei Federal 14.133
de 1° de abril de 2021, suas alteragBes posteriores e demais normas pertinentes, mediante
as clausulas e condi¢cbes a seguir pactuadas:

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

1.1 - O presente Contrato tem por objeto a aquisicdo de Contratacdo de empresa
fornecedora de solugdo em carater de locacdo, para controle automatizado de gestédo de
atendimento presencial, remoto e hibrido aos colaboradores internos, externos da
CONTRATANTE, e o fornecimento de equipamentos e sua completa implantagéo,
capacitacdo dos usuarios, conforme especificacdes e condicbes contidas no Edital do
Pregéao Eletrdnico n® 065/2022, que passam a integrar este instrumento, independentemente
de transcricao.
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Paragrafo Unico — Caso ocorra alguma irregularidade no produto, a CONTRATADA,
independentemente de ser ou ndo a fabricante, ficara responsavel por providenciar, a
qualquer tempo e sem qualquer 6nus para a CONTRATANTE, a substituicdo dos produtos
que divergirem das especificagbes técnicas exigidas no presente instrumento e/ou que se
mostrarem incompativeis para os fins que se destinam.

CLAUSULA SEGUNDA — DA ESPECIFICACAO DO OBJETO
2.1. ESPECIFICACAO DO OBJETO

2.1.1 - A Solucdo deve estar em conformidade com os principios e diretrizes da
politica de atendimento da CONTRATANTE, devendo ser configurada de forma
autbnoma pelos gestores e supervisores da mesma, sem a necessidade de acdes
através de especialista técnico da CONTRATADA. As funcionalidades devem
favorecer Usuarios e Colaboradores, incluindo os portadores de necessidades
especiais, além de disponibilizar eficiente usabilidade em todas as suas interfaces.

2.1.2 - A Solucdo deve constituir eficiente ferramenta para a operacdo e
gerenciamento online do atendimento, a partir da ado¢ao do conceito Omnichannel,
incluindo canais digitais do tipo Chat, Agendamento, Atendimento Presencial, além
de funcionalidades para o recebimento e tramitacéo de formularios e documentos na
forma de arquivos digitais, distribuicdo automatizada para as areas e profissionais do
atendimento, no ambito das Unidades de Atendimento da CONTRATANTE.

2.1.3 - A Solucao deve permitir que sejam efetivados historicos e andlises dos registros de
todos os procedimentos operacionais e protocolos realizados nas Unidades de Atendimento,
incluindo o gerenciamento em tempo real de todas as fases do agendamento e atendimento,
em seus diversos Canais, Setores e Unidades de Atendimento. Deve considerar todos os
niveis hierarquicos definidos como atendentes, supervisores e gestores, dentre outros,
conforme o modelo de gestdo demandado pela CONTRATANTE.

2.1.4 - Dispor de eficiente processo de cadastro ou utilizacdo de cadastros legados da
CONTRATANTE, visando o reconhecimento e autenticagdo do usuario e atendente no
ambito de todas as funcionalidades da Solucao.

2.1.5 - Dispor de fluxo ndo linear configuravel para indicar a jornada do atendimento por
servico, incluindo a edicao de atributos complementares de notificagbes automaticas para o
Colaborador e Atendentes. Possibilitar a realizacdo de atendimento remoto ao Colaborador,
incluindo recursos de transferéncia de arquivos, chat, video, audio e compartilhamento de
tela entre Atendente e Colaborador, através de dispositivos méveis, desktops, nos principais
browsers nas plataformas Windows, Linux, iOS e Android.

2.1.6 - Dispor de Solucéo de pesquisa da qualidade dos servigos prestados ao Colaborador,
mediante ado¢ao da metodologia NPS.

2.1.7 - A Solucdo deve garantir disponibilidade e seguranca de dados e informacoes,
inclusive no atendimento a lei nUmero 13.709/2018, também conhecida como Lei Geral de
Protecdo de Dados - LGPD.

2.1.8 - A Solucédo devera gerar e controlar senhas para cada Colaborador/Usuério que
demandar os servicos das unidades de atendimento da CONTRATANTE, incluindo as
demandas via chat web e video, bem como possibilitar o total monitoramento de todos os
fluxos e processos relacionados a jornada da senha de atendimento, gerando dados
necessarios a possibilitar a completa gestdo de atendimento das unidades de forma local e
remota, utilizando-se de conceitos WEB, INTRANET e INTERNET em todas as suas
funcionalidades, alinhados com o0s conceitos de inteligéncia de Negdécios (Business
Intelligence).
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2.2 - CARACTERISTICAS E FUNCIONALIDADES GERAIS
2.2.1 - Plataforma WEB para todas as funcionalidades ofertadas.

2.2.2- A Solucao deve funcionar em sua plenitude exclusivamente através de browsers
disponiveis e atualizados pelo mercado, como por exemplo; Google Chrome, Mozilla Firefox,
etc.

2.2.3- Para o completo funcionamento da Solucdo, ndo sera permitido o uso de qualquer
software aplicativo especificamente instalado na estacdo de trabalho dos usuarios da
Solucéo, exceto aplicativos para smartphone e tablets, nas plataformas 10S e Android.

2.2.4 - Utilizar o Banco de dados Unico.
2.2.4.1- Toda base de dados Unico.

2.2.5 - Toda base de dados ficara hospedada nos dominios da CONTRATANTE ou em
ambiente cloud, conforme decisédo exclusiva da geréncia de tecnologia da informacgéo
(GETIN) da CONTRATANTE. Ficardo ao cargo da CONTRATADA, (nico responsavel
técnico e financeiro da Solugdo, as manutencdes preventivas e corretivas na base de dados.

2.2.6 - Funcionalidades dedicadas aos Usuarios, da CONTRATANTE, considerando os
segmentos operacionais e de gestéao de atendimento.

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

2.2.8 - Configuracédo on-line e utilizacdo de todas as modalidades de atendimento, in
loco ou remoto, independente do volume diario do atendimento.

2.2.9 - Interface com comandos configuraveis para garantir aos Usuarios acesso aos
recursos disponiveis, desempenho e total garantia da usabilidade operacional.

2.2.10 - 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 Solugdao.

2.2.11 - O Sistema deve disponibilizar recursos para atender a Gestdo Corporativa
do Atendimento, proporcionando diversas opc¢cOes de obtencdo de dados e
informagdes por meio de relatorios em textos e graficos, no dmbito de todo o
atendimento presencial e virtual aos Usuarios. Deve também apresentar, em tempo
real, situacdes dos atendimentos nas Unidades ou grupo de Unidades, incluindo
alarmes configurados e notificagcbes em tempo real para todos os gestores ativos.

2.2.12 O Sistema deve disponibilizar a emisséao configuravel de diversos relatérios
gerenciais e estatisticos, com informac¢des do tipo: data e hora de chegada do
Usuario, do atendimento, identificacdo do atendente, mesa e tipo de servico,
totalizacdo de atendimento por atendente, por setor, por periodo e geral de
atendimento, tempo médio e maximo de espera, tempo medio de atendimento, por
faixa de horario, dia, més e ano, por Unidade, grupo de Unidades, e de avaliacdo
dos servigcos prestados ao Usuario, todos em ambiente de tabela pivotante e
dindmico, com diversas dimensdes e medidas também configuraveis.
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2.2.13 O ambiente Operacional/Local contempla todas as acles realizadas
localmente em cada unidade, incluindo todos os passos do atendimento desde a
emissdo da senha até a sua finalizacdo apdés a completa execucdo dos servicos
demandados.

2.2.14 A Solucao ofertada deve contemplar as funcionalidades de Agendamento
descritas neste termo e de acordo com cada servigo disponibilizado pela MGS.
Todos os recursos do agendamento devem estar ao alcance da estrutura gerencial
da Solugdo. A Solucdo deve ser nativa no sistema ou através de madulo
incorporado, além de estar habilitado a procedimentos de integracdo com o0s
sistemas legados da MGS, via Web Service. Todas as funcionalidades da integragao
deverdo estar ofertadas através de API.

2.2.15 - A Solucao deve oferecer meio pratico para que o usuario também possa
consultar as condicdes da sua senha, aleatoriamente, in loco em uma unidade de
atendimento ou através da WEB, caso o atendimento seja virtual.

2.2.16 - A Solucéo ofertada deve possibilitar extracdo de relatérios gerenciais, além
de possibilitar exportacdo dos dados para diferentes formatos e destinos, conforme
as necessidades operacionais e de gestdo da CONTRATANTE.

2.2.17 - A Solucéo ofertada deve dispor de area de supervisao gerencial.

2.2.18 - A Solucéo ofertada deve permitir que o atendente de triagem adicione mais
de um servico/atividade a senha solicitada pelo Colaborador. Disponibilizar lista de
servicos/atividades para o Usuario. Deve realizar a busca e selecionar a atividade
correta conforme a solicitacdo do Colaborador. O atendente logado deve visualizar
no guiché de atendimento um comando para Préximo Passo, ou equivalente,
permitindo que o atendente finalize o servico atual e inicie o atendimento do préximo
servico ou atividade que esteja vinculado a senha.

2.2.19 - Disponibilizar estratificacdo dos atendimentos aos Colaboradores por
atendente, tempo médio de atendimento e de espera por servico.

2.2.20 - A Solucéo ofertada deve permitir uso de chave de controle vinculado a
senha de atendimento. Este parametro é elemento de seguranca e garantia da
execucdo do atendimento ao usuario, impedindo que senhas aleatérias sejam
geradas sem o efetivo atendimento.

2.2.21 - A Solucao deve possibilitar o uso deste dispositivo de seguranca a partir de
habilitacdo e desabilitacdo configuravel pelo gestor da CONTRATANTE, por servico
requisitado.

2.2.22 - Esta chave de controle devera permanecer vinculada a senha durante toda
a jornada do atendimento, devendo ser atualizada no momento em que o
atendimento for concluido, mediante respectivo comando de finalizagdo pelo
atendente.

2.2.23 - A chave de controle deve obedecer aos parametros exclusivamente
requisitados pela CONTRATANTE, possibilitando inclusive os seguintes tipos de
padrdo de mascara: Somente letras, somente nimeros, somente letras e numeros.

2.2.24 - A Solucao ofertada deve permitir que o servigo requisitado pela triagem ou
emissor de senha adicione uma atividade de BackOffice para o recebimento de
documentos.
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2.2.25 - Disponibilizar campo para insercdo do tempo meédio de espera na senha de
atendimento.

2.2.26 - A senha de atendimento deve dispor do tempo médio de espera até a
efetiva chamada pelo atendente.

2.2.27 - Disponibilizar campo para insercédo do tempo médio de atendimento previsto
para que as atividades sejam concluidas, inclusive pela equipe de BackOffice.

2.2.28 - O atendente logado deve executar uma atividade de BackOffice a partir do
guiché de atendimento, com possibilidade incluir um namero de protocolo na senha.
Neste campo, o atendente pode digitar o nimero do protocolo ou utilizar um leitor de
cadigo de barras para ler o c4digo na senha.

2.2.29 - Mediante a finalizacdo do atendimento, a Solucédo devera prover a baixa do
protocolo através de atividade integrada ao sistema respectivo da CONTRATANTE,
incluindo projecéo de mensagem de confirmacédo na tela do Atendente.

2.2.30 - A Solucédo deve dispor de parametro de atribuicdo ou perfil do Atendente
para que esteja habilitado a realizar atendimentos de BackOffice. Esta habilitagdo
deve ser mostrada para o Atendente em sua interface operacional.

2.2.31 - A Solucado deve dispor de monitoramento on-line e em tempo real para o
Usuério requisitante do servico, informando a situacao do seu atendimento, além de
dados e instrucdes pertinentes ao objeto do servico.

2.2.32 - A cada execucgdo finalizada no BackOffice, uma atividade do fluxo
configuravel deve ser avancada, até que seja concluida toda a jornada configurada
do atendimento.

2.2.33 - Permitir notificar os usuarios, através do envio de e-mail, SMS, whatsApp,
guando um atendente identificar um erro ou finalizar o atendimento a uma atividade
do fluxo ou a concluséo da demanda do Colaborador.

2.2.34 - A Solucgéo deve contar com todo o apoio técnico da CONTRATADA, através
de equipe devidamente capacitada. O atendimento aos chamados da
CONTRATANTE deve estar disponivel obrigatoriamente para a Solucao de falhas de
equipamentos e software.

2.2.35 - Os chamados de suporte deverdo ser centralizados em um canal Unico,
considerando que todas as solicitagbes da CONTRATANTE deverdo estar
disponiveis para o devido monitoramento dos gestores.

2.2.36 - A Solucdo deve possuir painel de situagdo com os indicadores de
atendimento e demais informacfes solicitadas pela CONTRATANTE, para
acompanhamento em tempo real de atendimentos e qualidade do servigo prestado.

2.3 - ESTRUTURA ANALITICA DA SOLUCAO

2.3.1 - Ambiente Operacional/Local: O ambiente Operacional/Local deve contemplar
todas as acOes realizadas localmente em cada unidade de atendimento, incluindo
todos os passos do atendimento, desde o agendamento, a emisséo da senha, fluxo
nao linear da jornada do servi¢o no front Office e BackOffice, notificacdes, coleta da
avaliacdo até a sua finalizacdo, incluindo recursos de atendimento remoto
através de chat web, multi-chat web e video conferéncia.
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2.3.2 - Agendamento: A Solucdo ofertada deve contemplar funcionalidades de
agendamento para todos os servicos disponibilizados pela CONTRATANTE,
incluindo agendamento para o atendimento remoto ao Colaborador. Todos o0s
recursos do agendamento estdo contemplados neste documento.

2.3.3 - Monitoramento Operacional Online: A Solucéo ofertada deve dispor de area
de supervisao gerencial.

2.3.4 - Monitoramento Estratégico Online: A Solucdo ofertada deve contemplar
funcionalidades dedicadas aos gestores, acessadas localmente e via Web.

2.3.5 Relatorios: A Solucdo ofertada deve possibilitar extracdo de relatorios
gerenciais, além de possibilitar exportacdo dos dados para diferentes formatos.

2.3.6 - A CONTRATADA deve disponibilizar servigcos de desenvolvimento para incluir
novas funcionalidades ou ajustes de funcionalidades existentes alinhados no objeto
em pauta. Caso o upgrade de funcionalidade exigir consequente evolucdo no ambito
do hardware a nova especiacao devera ser encaminha pela CONTRATANTE.

2.4 - ROTINAS DE BACKUP PARA BANCO DE DADOS

2.4.1 - A Solucédo deverd compor de rotina de backup no sentido de resguardar o
Banco de Dados.

2.4.2 - Seréao de responsabilidade da CONTRATADA as rotinas (procedimentos) de
(tanto aqueles relacionados as aplicacdes, quanto aqueles relacionados aos bancos
de dados/base de dados) objeto deste instrumento.

2.4.3 - Em situacbes que demandem ac¢des de restore, sera aberto contato/chamado
que sera tratado como prioridade zero com prazo méaximo de 30 (trinta) minutos para
atendimento e Solugdo. (“downtime” maximo de 30 minutos).

2.4.4 - Ficara a cargo da CONTRATADA a utilizacéo de redundancia dos bancos de
dados/base de dados para minimizar/eliminar o tempo de restauracao (“restore”) do
estado de atividade destes bancos de dados/base de dados.

2.45 - A integridade, consisténcia e restauragdo (‘restore”- simulacbes e/ou
situacOes reais) dos dados armazenados deverao ser aferidas pela CONTRATADA,
no maximo, a cada 30 dias, sendo obrigatério o envio imediato para a
CONTRATANTE, de relatorio das afericoes/testes executados (as).

2.5 - REQUISITOS FUNDAMENTAIS
2.5.1 - Ambiente Operacional
2.5.2 - Perfil triagem / Emissao de Senhas:

2.5.2.1 - A Solucao deve alcancar os seguintes recursos minimos para atender aos
Servicos de Triagem e Emissdo de Senhas nas Unidades de Atendimento da
CONTRATANTE. Os terminais emissores poderao ser configurados escolhendo-se a
cor, o posicionamento e a funcionalidade de cada botéo visivel na tela.

2.5.2.2 - As senhas poderao ser emitidas através:

a)Modulo Web de Agendamento Online do atendimento presencial;
b)Chat Web direto ao atendente nas Unidades do Atendimento;
c)Ponto de Triagem do Atendimento nas unidades de atendimento;
d)Terminal Fisico Emissor de Senha nas unidades de atendimento;
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e)Terminal Web mobile;
2.5.2.3- Emisséo da senha:
a)Com impressao;
b)Sem impressao;

2.5.2.4 - Cadastro e edicdo dos dados dos usuarios feita via integracdo com o0s
sistemas legados da CONTRATANTE e ou nativa da Solucéo.

2.5.2.5 - Definicdo de parametros da senha (Unidade de Atendimento, Area de
atendimento, Servigo, Servico Secundéario, Prioridade, Nome do Colaborador).

2.5.2.6 - Adicdo de um ou varios servicos ou de servigo secundario a senha.
2.5.2.7 - Adicao de varias atividades a mesma senha.

2.5.2.8 - Agendamento em determinado horario para cada unidade de atendimento e
servico solicitado.

2.5.2.9 - Garantir conforme politica da seguranca da informacdo da CONTRATANTE
a limpeza de cookies e buffers pertinentes.

2.5.2.10 - Registrar o motivo pré-configurado para uma senha que nao seja emitida,
indicando o motivo que o Usuério ndo sera atendido.

2.5.2.11 - Visualizar a lista de documentos necessarios para execuc¢ao dos servicos
solicitados.

2.5.2.12 - Imprimir a lista de documentos necessarios para execucdo dos servicos
solicitados.

2.5.2.13 - Incluir comentario/observacao vinculado a senha. Esse comentéario deve
ser visivel por todos 0s usuarios que interagirem com esta senha.

2.5.2.14 - Visualizar um panorama de areas de atendimento dentro de uma mesma
unidade de atendimento.

2.5.2.15 - Visualizar o panorama do status das unidades de atendimento, exemplo:
pausado, atendendo, congelado, ndo logado e outros.

2.5.2.16 - Ativar senhas provenientes de agendamento.
2.5.2.17 - Registrar como “ndo comparecimento” a senha previamente ativada.

2.5.2.18 - Registar como “cancelamento e motivo” a senha previamente ativada e
cancelada.

2.5.2.19 - Atender a senha emitida, com todos 0s recursos de atendente.
2.5.2.20 - Visualizar o tempo de espera do atendimento para aquele servico.

2.5.2.21 - Visualizar Tempo Médio de Espera (TME) da senha para aquele servico,
calculado de acordo com as métricas definidas pela CONTRATANTE.

2.5.2.22 - Impresséo de Senha: permitir a configuracdo do formato de impressédo de senha
com opc¢des de incluir/excluir os seguintes dados/informacdes:

a)Logomarca;
b) Textos estaticos;
c)Unidade de emisséo
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d)Horario de emisséo;

e)Prefixo e nimero da senha,;

f) Nome do servico e documentos para atendimento da senha;
g)Categoria da senha;

h)Nome do Colaborador;

i) Prioridade da senha;

j) Hora estimada para chamada da senha;

k) Comentario da senha;

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

2.5.2.24 - Cdbdigo de barras ou QR Code para leitura no terminal de atendimento ou celular
do Colaborador.

2.5.3 - Atendimento da Demanda pelo Usuéario.

2.5.3.1 - O ambiente operacional do presente objeto deve prover comodidade, seguranca e
agilidade ao Colaborador e Atendente.

2.5.3.2 - Deve disponibilizar todas as funcionalidades necessarias para o completo
atendimento das demandas do Colaborador, a partir de canais de acesso diversificados,
como a web, whatsApp, SMS, e-mail.

2.5.3.3 - A Solugédo deve disponibilizar ao Usuério funcionalidades para a requisicdo
avancada de servigos, incluindo a oferta integrada de formularios especificos em interfaces
de preenchimento e anexacdo de documentos via arquivos, além de possibilitar a edicdo de
observacdes e comentarios.

2.5.3.4 - A Solugéo também deve fornecer ao Usuério a funcionalidade de acompanhamento
da jornada do atendimento a demanda, através de registros e notificacfes automatizadas e
facilmente acessiveis pelo Usuario, via SMS, e-mail, push de App e browsers conforme for
adotado e requisitado pela CONTRATANTE.

2.5.3.5 - Deve ser possivel configurar diferentes modos de atendimento combinados para
um mesmo usuario, 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.

2.5.3.6 - Quando um usuario logar a um terminal de atendimento, caso ele possua um perfil
de atendimento configurado este deve se sobrepor ao do terminal, se houver.

2.5.3.7 - A Solucéo deve alcangar os seguintes segmentos e recursos minimos:
a) Iniciar Atendimento;

b) Adicionar Servico;

c) Redirecionar Servico;

d) Alterar Prioridade;

e) Redirecionar Servico;

f) Alterar Senha;

g) Cancelar Atendimento e o motivo pré-configurado do cancelamento;

h) Permitir Agendamento;

i) Possuir Chat entre usuarios e grupo de Usuarios;
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2.5.3.8 - Congelar Senhas:

a)O usuério logado pode congelar a senha em atendimento para retorno futuro. (A
disponibilidade desta opcéo deve ser parametrizada através do perfil do usuario e
somente quando autorizado pela CONTRATANTE);

b)No momento do congelamento Deve ser selecionado um motivo pré-configurado,
justificando a interrupcao no atendimento da senha.

2.5.3.9 - Descongelar Senhas:

a)O usuario logado pode descongelar uma senha previamente congelada e atendé-
la imediatamente. (A disponibilidade dessa opcao deve ser parametrizada atraves do
perfil do usuario).

2.5.3.10- Adicionar Cadastro do Usuério:

a) Via integracdo entre os Sistemas, o0 usuario logado podera Incluir, Alterar e Excluir dados
do Usuério vinculado a senha em atendimento, conforme o seu perfil de acesso e campos
especificos, previamente autorizados pelo gestor do atendimento. (A disponibilidade dessa
opcao deve ser parametrizada através do perfil do usuério).

2.5.3.11 - Possibilitar que ao finalizar o atendimento, seja permitido o encaminhamento da
senha para outro setor, quando assim configurado como servi¢cos dependentes;

2.5.3.12 - Cancelar Senha;

2.5.3.13 - Acrescentar Comentarios e Observacoes;
2.5.3.14 - Desconectar;

2.5.3.15 - Pausar Atendimento:

a)Para o registro da Pausa, o Atendente deve selecionar um motivo pré-configurado,
justificando a interrup¢ao no atendimento da senha;

2.5.3.16 - Chamar Proxima Senha, se configurado;

2.5.3.17 - Chamada Automatica da Préxima Senha;

2.5.3.18 - Reservar horério que a senha sera chamada por usuario ou Colaborador definido;
2.5.3.19 - Atender a Senha Pré-configurada como automatica;

2.5.3.20 - Chamar novamente a Senha Automaticamente;

2.5.3.21 - Pré-configurar a obrigatoriedade ou ndo da avaliagéo do usuario;

2.5.3.22 - Finalizar o Atendimento apés a avaliacdo do usuario;

2.5.3.23 - Finalizar o Atendimento apos periodo configuravel sem avaliacdo do Usuério. (O
sistema deve considerar que o colaborador recusou avaliar o atendimento);

2.5.4 - Atendimento Virtual

2541 - A Solucdo deve disponibilizar para os atendimentos realizados por
Videoconferéncia todos os requisitos citados abaixo:

2.5.4.1.1 - O atendimento deve ser realizado através de um Browser WEB nas versdes mais
atualizadas tanto para desktop quanto para mobile, sem a necessidade de instalacdo de
qualquer software complementar;

2.5.4.1.2 - Deve ser disponibilizado um chat para troca de mensagens entre o atendente e o
Usuario;
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2.5.4.1.3 - Deve ser disponibilizada a opcgéo de transferéncia de arquivos entre o Usuério e o
atendente;

2.5.4.1.4 - Deve ser disponibilizado o recurso de compartilhamento de tela entre o Usuario e
0 atendente;

2.5.4.1.5 - Os arquivos transitados durante o atendimento devem ser vinculados a senha,
para garantir o rastreamento das informacdes de atendimentos;

2.5.4.1.6 - A conversa realizada no chat deve ser arquivada em formato de texto, vinculada
a senha;

2.5.5 - Atendimento Digital

2.5.5.1 - O Atendimento Digital € um espago onde o atendimento tem configuracéo diferente
dos atendimentos convencionais nas mesas de atendimento.

2.5.5.2 - No Atendimento Digital, o Usuério pode fazer qualquer servigo disponivel na
Internet. Esse atendimento pode ser feito na integra pelo atendente, pelo Usuario com o
apoio do atendente, pode necessitar apenas de monitoramento do atendente ou ainda, o
Usuario podera realizar sozinho.

2.5.5.3 - Para que os atendimentos possam ser contabilizados e avaliados, a Solucdo deve
contar com as seguintes funcionalidades minimas:

2.5.5.3.1 - Possibilitar a emissdo de senhas virtuais que ndo entram em espera € ndo sao
acionadas em painéis de senhas das demais se¢des de atendimento.

2.5.5.3.2 - As senhas podem ou ndo serem impressas.

2.5.5.3.3 - As senhas emitidas devem ser vinculadas ao Usuario respectivo e contabilizadas
no conjunto dos atendimentos da unidade.

2.5.5.3.4 - Solucdo deve permitir que esta senha virtual seja alterada para uma senha
impressa e redirecionada para as demais secfes que realizam atendimentos presenciais.

2.5.5.3.5 - Deve conter Solu¢édo de atendimento no qual o atendente dara o inicio e indicara
se é autoatendimento ou atendimento monitorado e qual servi¢co sera realizado. Nesse tipo
de atendimento, depois de 30 minutos, tempo configuravel pelo gestor, o atendimento se
encerrara automaticamente, ndo necessitando do acompanhamento do atendente até o final
da realizacdo do servigo.

2.5.5.3.6 - Conter Solucédo de atendimento no qual o atendente realizard o servigo para o
Colaborador e, portanto, o préprio atendente deve registrar o inicio do atendimento, registrar
um ou mais servicos realizados e finalizar o atendimento solicitando.

2.5.5.3.7 - Ao final do atendimento, a Solucao deve ofertar ao Usuario funcionalidade para o
registro da avaliagcdo do servico recebido, conforme as funcionalidades de pesquisa de
satisfacdo previstas no presente escopo.

2.5.5.3.8 - Deve dispor de funcionalidade para que o atendente inclua anotacdes /
observacdes sobre o atendimento realizado ao Usuario, vinculada a senha respectiva. Este
recurso deve ser disponibilizado em ambiente consolidado para pesquisa e consulta pelos
gestores.

2.5.5.3.9 - Todos os atendimentos realizados na se¢édo de Atendimento Digital dever&o ser
contabilizados e a apuracdo deve acompanhar o mesmo padrdo configuravel dos demais
atendimentos na unidade.

2.5.6 - Manifestacéo Digitalizada do Colaborador

2.5.6.1 - A Solucao ofertada deve dispor de recursos funcionais que viabilizam o registro da
manifestacao Digitalizada pelo Usuério. O escopo destas manifestagbes contempla todos os
servicos passiveis de atendimento remoto ou autoatendimento. O atendimento destas
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demandas digitalizadas devera ser distribuido de forma segregada, a partir de configuracdes
nativas da Solucao e em conformidade com 0 modelo de gestdo da CONTRATANTE.

2.5.6.2 - Usuario com perfil de supervisor deve ter acesso a todos os itens de configuracao
para esta funcionalidade.

2.5.7.Interface

2.5.7.1 - A Solucdo ofertada deve disponibilizar interface minimalista e com notével
usabilidade em favor do cliente e do time de retaguarda da CONTRATANTE.

2.5.7.2 - O layout deve comportar alocacdo da logomarca da CONTRATANTE, além de
atributos configuraveis para a determinacdo do matiz de cor e tons. Todos 0s componentes
e telas devem refletir esta configurac@o basica da identidade CONTRATANTE.

2.5.7.3 - Logomarca do Cliente

2.5.7.3.1 - Com o objetivo de manter a identidade visual em todas as interfaces funcionais
dedicadas a Clientes, Atendentes e Gestores, a Solucao deve dispor de recurso configuravel
para incluir a logomarca e respectivas cores praticadas pelo site da CONTRATANTE.
Através de mddulo Unico de configuracdo, deve haver comando para incluir um arquivo de
até 3 MB de tamanho, em formato png, jpg ou bmp. A Solugdo deve automaticamente
redimensionar a imagem da logomarca para aplicacdo nos diversos pontos das interfaces.

2.5.7.4 - Cor bésica da identidade visual nas interfaces

2.5.7.4.1 - Com o objetivo de manter a identidade visual em todas as interfaces funcionais
dedicadas a Clientes, Atendentes e Gestores, a Solucao deve dispor de recurso configuravel
para incluir a cor basica praticada pelo site da CONTRATANTE. Através de médulo Unico de
configuracdo, deve haver comando para incluir o codigo da cor. A Solucdo deve
automaticamente direcionar toda a apresentacao dos conteudos, a partir da referéncia da
cor configurada.

2.5.7.5 - Login do Cliente

2.5.7.6 - Usuario site CONTRATANTE. Visando a melhor experiéncia do Cliente para
solicitar e monitorar os servigos prestados pela CONTRATANTE, a Solugéo ofertada deve
possibilitar a integragdo do usuario logado a partir do site da CONTRATANTE. Esta
funcionalidade de receber o usuario logado e acompanhado de todos os atributos
complementares indicados para cada tipo de manifestacao indicada pelo Cliente.

2.5.7.7 - A licitante contratada devera acolher todas as instrugbes da equipe de Tl da
CONTRATANTE, incluindo a indicacdo do modelo de integragcdo para esta funcionalidade,
como protocolo, procedimentos de seguranca, e demais atributos pertinentes.

2.5.7.8 - Usuario e-mail. Todos os procedimentos de reconhecimento e autenticacdo do
usuario do presente sistema deverdo ser realizados pelo sistema legado da
CONTRATANTE cujas requisicdes deverdo ser expeditas pela Solucdo ora requisitado.
Deve ser adotada metodologia de integracdo de sistema via rest.

2.5.7.9 - Usuério Logado. Meus Dados; Alterar Senha;

2.5.7.10 - Quero me cadastrar. A Solucdo deve dispor de funcionalidades para o
cadastramento de Cliente. As informac@es solicitadas devem ser limitadas ao nivel de cada
funcionalidade a ser utilizada pelo Cliente. Por exemplo, somente solicitar nidmero de
telefone fixo em caso de necessidade indicada pelo servico demandado pelo proprio Cliente.

2.5.7.11 - Nome Completo. Informa nome completo.

2.5.7.12 - Enderego de e-mail. Informar e-mail valido. O e-mail informado neste campo
devera ser utilizado para identificar o usuario em todos os seus logins desta Solugéo.
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2.5.7.13 - Confirmacé&o do e-mail. Com o objetivo de garantir digitacdo correta, este campo
deve receber a confirmac¢do do mesmo e- mail anteriormente informado.

2.5.7.14- Senha. Informar senha do usuario.

2.5.7.15 - O usuério deve identificar este campo para cadastrar a sua senha individual de
acesso a este canal de atendimento. A senha informada deve ser intransferivel para que o
Cliente garanta a sua seguranca e privacidade do acesso aos seus dados e manifestacoes.

2.5.7.16 - Confirmacéo da senha. Com o objetivo de garantir digitacdo correta, este campo
deve receber a confirmacéo da mesma senha anteriormente informada.

2.5.7.17 - Numero do celular. Deve haver recurso para inclusdo do nimero do telefone
celular indicado pelo Cliente. Ser& através deste niumero de telefone celular que o Cliente
serd notificado através dos canais de atendimento WhatsApp, SMS, telegram, browser,
entre outros.

2.5.7.18 - RECAPTCHA. Habilitar conforme necessidade da CONTRATANTE. A Solucéo
deve impedir que acessos indevidos ocorram neste canal. Para prover maiores dificuldades,
a interface deve solicitar operacdo de RECAPTCHA, evitando assim ciclos sucessivos
indevidos de acesso.

2.5.7.19 - Sair. A partir do aceite do login do Cliente, a Solucéo ofertada deve disponibilizar
para uso aleat6rio do cliente, comando para operacgao de logoff, sair do sistema.

2.5.7.20 - Meus Servigos. Visando maximizar a experiéncia do Cliente que busca o
atendimento digital remoto, a Solugéo ofertada deve disponibilizar e manter atualizado em
tempo real todas as informagbes correspondentes a situacdo individual do atendimento,
desde o momento em que o Cliente registrar a sua manifestacdo até a ultima atividade
realizada em todos os canais e instancias do atendimento CONTRATANTE, incluindo o
autoatendimento, call center, virtual e presencial.

2.5.7.21 - Este conjunto de informacgfes deve ser acessado a partir de todos os canais de
atendimento praticados pela CONTRATANTE, e devidamente ajustados conforme a
caracteristica técnica do canal de acesso escolhido pelo Cliente.

2.5.7.22 - Devera também constar, anexo a este item, um numero correspondente ao total
de servigos e manifestacfes em aberto, excluindo os finalizados e cancelados.

2.5.7.23 - Busca avancada. A partir da classificacdo aberto, finalizado ou cancelado, a
Solucdo deve disponibilizar funcionalidade de busca avancada, pelo nhome do servico ou
pelo nimero do protocolo. A usabilidade deve ser intuitiva.

2.5.7.24 - Lista de servigos solicitados. A Solucdo deve disponibilizar completo histérico de
solicitagbes das manifestacdes do Cliente.

2.5.7.25 - Deve dispor de lista com classificagéo de itens abertos, cancelados e finalizados.

2.5.7.26 - A partir de um item selecionado, o Cliente deve ter acesso a todas as informacdes
registradas, como dados do formulario da requisicdo, numero do protocolo CONTRATANTE,
situacao atual, data e hora da abertura, data e hora da Ultima alteracdo, data e hora prevista
para concluséo, cidade, agéncia de atendimento, nome do canal de entrada.

2.5.7.27 - O historico da manifestacdo deve informar o passo-a-passo desde a abertura da
manifestacdo pelo Cliente, incluindo as fases detalhadas do atendimento, com data, hora,
nome do atendente, mensagens e situacao.

2.5.7.28 - Também devem dispor de todas as instrugcbes para acompanhamento do
processo, anexos, além de documentos anexados pelo atendimento.

2.5.7.29 - Dados do servico solicitado: Deve dispor das informacdes minimas sobre cada
servico ou manifestacéo requisitada pelo Cliente:
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a)Nome do servico Categoria Situacao atual
b)Protocolo da CONTRATANTE Data da abertura
c) Data da ultima alteracao

d)Data expectativa de concluséo

e)Nome da cidade

f) Nome da agéncia de atendimento

g)Nome do canal do registro da manifestacao

2.5.7.30 - Habilitacdo para receber notificacdes sobre o andamento do servi¢o: A Solucéo
ofertada deve dispor de funcionalidade para que o Cliente possa habilitar ou desabilitar o
recebimento de mensagens e notificagdes sobre o andamento do atendimento.

2.5.7.31 - Indicagé&o para receber notificacdes no dispositivo: A Solugéo ofertada deve dispor
de funcionalidade para que o Cliente possa habilitar ou desabilitar o recebimento de
mensagens e notificacbes através do mesmo dispositivo utilizado para registrar a sua
manifestacao.

2.5.7.32- Instru¢Bes para acompanhamento do atendimento: A Solucdo deve disponibilizar
para o gestor do servico a edicdo e apresentacdo de instrugcdes para o registro e o completo
acompanhamento online da execucdo da sua manifestacdo. Estas informa¢des poderdo ser
acessadas aleatoriamente pelo Cliente através de interface intuitiva e de facil acesso.

2.5.7.33 - Dados do formulério da manifestacdo deve dispor das informac¢des minimas:
a)Nome do servico

b)Categoria

c) Situacao atual

d)Protocolo da CONTRATANTE Data da abertura

e)Data da ultima alteracao

f) Data expectativa de conclusao

g)Nome da cidade

h)Nome da agéncia de atendimento

i) Nome do canal do registro da manifestacao

2.5.7.34 - Lista de anexos o Cliente deve ter acesso a lista de arquivos, incluindo os
seguintes dados minimos:

a)Tipo do arquivo
b)Nome do arquivo
c) Tamanho do arquivo

2.5.7.35 - A Solucdo também deve permitir que o Cliente possa visualizar o contetido do
arquivo, e caso nao tenha iniciado o atendimento respectivo, também poder deletar e incluir
Novos arquivos na mesma manifestacao.

2.5.7.36 - Novo servigo: Caso o Cliente desejar registrar nova manifestacdo ou demandar
novo servigo, deve encontrar funcionalidade de facil acesso nesta mesma interface. Os
recursos e respectiva usabilidade devem ser os mesmos encontrados na interface principal,
disponivel para o registro de manifestacfes e servicos.
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2.5.7.37 - Cidade: De acordo com o tipo do servigo ou manifestacdo do Cliente, a Solucéao
deve ofertar funcionalidade para selecdo da cidade, referéncia de local para o contato do
Cliente.

2.5.7.38 - Adicionalmente, havendo mais de uma agéncia de atendimento ha mesma cidade
selecionada pelo Cliente, a Solucdo deve habilitar selecdo da agéncia de atendimento para
o Cliente.

2.5.7.39 - Solicitar Servi¢o. A solicitacdo de novo servigco deve ser funcionalidade de facil
acesso para o Cliente.

2.5.7.40 - A interface deve garantir usabilidade para os seguintes comandos minimos:
a)Escolha da cidade

b)Escolha da agéncia de atendimento

c) Escolha do servigo

2.5.7.41 - Considerar que 0 usuario somente poderd ter acesso ao registro de nova
solicitacédo a partir do seu login validado.

2.5.7.42 - Informacfes da solicitacdo: A Solucdo deve dispor em sua interface para o
registro de nova manifestacdo do Cliente, a possibilidade de sele¢do ou troca da cidade e o
servigo desejado. Caso houver mais de uma agéncia de atendimento na cidade selecionada
pelo Cliente, deverd haver possibilidade de selecionar uma agéncia CONTRATANTE em
favor da melhor experiéncia do Cliente.

2.5.7.43 - A interface também deve dispor das seguintes informagdes minimas, ao alcance
direto do Cliente:

a)Nome da cidade
b)Nome da agéncia de atendimento nome do servigo selecionado
c) Endereco do local de atendimento

2.5.7.44 - No mesmo ambiente, deve dispor de menu estendido para acesso as seguintes
funcionalidades:

a)Meus servigos
b)Consultar meus dados
c) Senha

d)Sair

2.5.7.44 - Deve dispor de componente especifico para demonstrar o passo-a-passo da
jornada de registro da solicitagdo ou manifestacdo, indicando quais fases deverdo ser
atendidas e em qual fase se encontra a operacdo do Cliente. Por exemplo, preenchimento
do formulario da requisi¢ao, arquivos anexados, confirmacao da solicitacao, etc.

2.5.7.45 - Formulédrio do servico: A Solucdo deve dispor de exibicdo de formulario
configuravel pela area gestora do servigo, em interface de facil usabilidade, intuitiva e
contendo todas as informacdes necessarias para o correto preenchimento de todos os seus
campos de dados, pelo cliente.

2.5.7.46 - Além dos campos de dados respectivos ao servigo selecionado, deve manter
indicacdo destacada do nome do servico e das suas respectivas informacgfes e instrucoes
de uso.

2.5.7.47- A Solucdo ofertada deve garantir plena e automatica consisténcia dos dados
imputados pelo Cliente, em todos 0s seus tipos. Por exemplo, em um campo de informacéo
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de numero de CPF, a Solucdo deve garantir que um numero de CPF valido deve estar
sendo digitado pelo Cliente. O mesmo procedimento para data, valor em real, nimero inteiro
ou fracdo, nomes, etc.

2.5.7.48 - Campos de observagbes devem ser considerados livres para a digitacdo do
Cliente, podendo receber todos os caracteres disponiveis.

2.5.7.49 - Campos obrigatérios devem receber sinalizacdo padronizada e de evidente
observacéo do Cliente.

2.5.7.50 - Ao concluir o preenchimento de todo o formulério, a interface deve dispor de
comando para avancar para os demais passos do registro da demanda. Também deve estar
disponivel e de facil acesso do Cliente, um comando para voltar, e assim possibilitar a troca
do servi¢o, ou mesmo o reinicio do seu registro.

2.5.7.51 - Arquivos a serem anexados: A Solucdo deve dispor de exibicdo de formulario
configuravel pela area gestora do servico, em interface de facil usabilidade, intuitiva e
contendo todas as informacdes necessarias para a correta inclusdo dos arquivos
necessarios ao servigo solicitado pelo Cliente.

2.5.7.52 - Para cada arquivo a ser anexado, a interface deve dispor das seguintes
informagBes minimas:

a)Nome do documento ou informacéo, como por exemplo recibo de pagamento, foto
de documento, entre outros.

b)Se o conteldo € ou nao obrigatorio.

2.5.7.53 - Para a melhor facilidade do Cliente, a interface deve possibilitar operagédo de
arrastar e soltar o arquivo, além de permitir a navegacdo até a pasta e arquivo
correspondente, com finalizagdo em abrir arquivo.

2.5.7.54 - Ao completar a selecédo do arquivo, a interface deve expor comando para que 0
Cliente possa confirmar o envio do arquivo, expondo o seu nome e tipo.

2.5.7.55- A confirmacéo do envio do respectivo anexo deve ocorrer na mesma interface, que
devera demonstrar de forma clara as seguintes informag6es minimas:

a)Tipo do arquivo anexado
b)Nome do arquivo anexado
c) Tamanho do arquivo anexado

2.5.7.56 - Com o objetivo de garantir a melhor experiéncia do Cliente, a interface também
deve dispor de funcionalidade para que cada arquivo possa ser apagado ou visualizado.
2.5.7.57 - Caso seja do interesse do Cliente, ele deve poder facilmente visualizar o arquivo
anexado, ou mesmo apaga-lo para que outro arquivo seja encaminhado. A funcionalidade
de visualizacdo deve obrigatoriamente ocorrer em nova aba do navegador.

2.5.7.58 - De forma configuravel pelo gestor do servico, uma quantidade méxima de
arquivos anexados pode ser indicada. Por exemplo, quando se tratar de foto de um
documento com frente e verso, o Cliente pode ter em uma Unica foto as duas faces do
documento, ou precisar de dois arquivos.

2.5.7.59 - Confirmacao: Visando garantir protecdo dos dados e informacdes recebidos e
transitados no ambito destas funcionalidades, assim como a legislagédo vigente, a presente
Solucéo deve disponibilizar e atender Termo de Confidencialidade e Sigilo.

2.5.7.60 - Visando garantir aderéncia plena a LGPD, lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018,
a Solucao deve disponibilizar e demonstrar todas as funcionalidades pertinentes.

2.5.7.61 - A interface também deve disponibilizar comando para que o Cliente sinalize a sua
concordancia, individualmente para o termo de compromisso e termo de utilizagao.
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2.5.7.62 - Somente a partir da sinalizacdo de concordancia do Cliente a Solugdo podera
permitir a confirmacao do registro da sua manifestacdo. Caso o Cliente ndo manifestar a sua
concordancia, a Solucao deve eliminar todos os dados e informac¢des objeto do registro da
demanda.

2.5.7.63 - Um comando de voltar deve ser também disponibilizado para que o Cliente possa
rever, alterar ou mesmo eliminar o conjunto da sua solicitacao.

2.5.7.64 - O Cliente deve receber comando para confirmacdo final da sua solicitagao,
podendo ainda retornar a fase de confirmacao do Termo de Confidencialidade e Sigilo.

2.5.7.65 - Notificacbes. A Solucdo ofertada deve dispor de emissédo configuravel e disparo
automatizado de mensagens para o Cliente, visando a aproximacado e melhoria constante da
experiéncia do Cliente que busca os servicos CONTRATANTE. A partir das respectivas
configuracdes, as mensagens devem ser transmitidas através dos canais disponibilizados
pela CONTRATANTE e escolhidos pelo Cliente. A Solu¢do ofertada deve garantir
funcionalidades de envio automatizado de mensagens para 0s seguintes canais:

a)E-mail;
b)WhatsApp;
c) Push App;
d)SMS;
e)Telegram;
f) Browser;

2.5.7.66 - A Solucéo deve dispor, em seu médulo de configuragéo, recurso de edicdo para
gue o gestor do servigo possa editar mensagem especifica para cada servigo, e respectiva
fase de atendimento. Por exemplo, notificagcbes poderdo ser encaminhadas para que o
Cliente possa monitorar, online, todo o andamento do atendimento a sua demanda, em
fases como:

a)Confirmacao de registro da manifestacéo ou registro do servico
b)Inicio do atendimento

c) Ocorréncia de conformidade ou inconformidade

d)Solicitacdo de correcéo

e)Solicitacdo de agendamento

f) Confirmacgé&o de conclusdo do atendimento

g)Entre outros.

2.5.8 - Usuarios. A Solucéo deve permitir o Gerenciamento dos Usuarios, grupos de
Usuérios e suas habilitagBes referentes a grupos e elementos do Sistema de Gestédo
do Atendimento. Os seguintes recursos deverédo ser alcancados:

2.5.8.1 - Possibilitar configuracao e autenticacdo de um mesmo usuario em varias unidades
e secOes de atendimento, sem exigir novo cadastro do usuario;

2.5.8.2 - A partir do login efetivado, o usuério poderd acessar todas as funcionalidades
vinculadas ao seu perfil, sem a necessidade de efetivar novo login.

2.5.8.3- O cadastro de usuario deve apresentar no minimo:
a)Login (Matricula, CPF ou e-mail);
b)senha de Acesso.
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c)Nome;
2.5.8.4 - Indicar horério de trabalho ao qual o usuario esté associado;

2.5.8.5 - Cadastrar usuarios do sistema com opg¢do de associacdo a um ou mais grupos de
USUArios.

2.5.8.6 - Cadastrar e validar a senha do usuério para primeiro acesso ao sistema através de
recursos de integragao entre os Sistemas.

2.5.8.7 - Nao Permitir a criacdo de nova senha nos casos de esquecimento por parte do
usuario. (via integracao)

2.5.8.8 - Nao Permitir a recuperacéo de senha caso 0 usuario tenha um e-mail valido no seu
cadastro;

2.5.8.9 - Nao permitir alteracdo de senha por parte do usuario.

2.5.8.10 - Possuir cadastro das permissdes em elementos do sistema, tais como:
a)telas,

b)tabelas,

c)vistas,

d)relatorios,

e)consultas,

f) campos,

g)menus,

h)funcoes,

i) entre outros.

2.5.8.11 - Associar usuario a diferentes niveis de permissao para diferentes grupos usuarios.

2.5.8.12 - Associar usuario (ou grupo de usuarios)a uma ou mais unidades de atendimento
da CONTRATANTE.

2.5.8.13 - Associar usuario (ou grupo de usuarios) a diferentes permissdes para uma ou
mais unidades da CONTRATANTE a que estiver vinculado.

2.5.8.14 - Associar usuario (ou grupo de usuarios) a diferentes permissdes para uma ou
mais areas de atendimento da CONTRATANTE a que estiver vinculado.

2.5.8.15 - Permitir controle de acesso de usuarios por unidades de atendimento da
CONTRATANTE.

2.5.8.16 - Garantir que sempre prevaleca o conjunto de permissdes aplicadas a um usuario
de forma individualizada.

2.5.8.17 - 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.

2.5.8.18 - A Solucao deve prever que 0 usuario comum a Unica autenticagdo acesse todos
0s recursos da Solucéo.

2.5.8.19 - Permitir o bloqueio de usuarios a determinada unidade de atendimento.

2.5.8.20 - Permitir o bloqueio de usuarios a determinada &area de atendimento de
atendimento.

2.5.8.21 - Permitir o bloqueio de usuarios a determinado servi¢o de atendimento.
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2.5.8.22 - Controlar permisséo de acesso do usuério que for demitido da CONTRATANTE,
habilitando somente os servigos permitidos para tal finalidade.

2.5.8.23 - A Solugéo deve dispor de, no minimo, cinco perfis basicos para usuarios:
a)Configurador Global,

b)Configurador de Unidade Local,

c) Supervisor;

d)Emissor/Triagem e Atendente

2.5.8.24 - Permitir gue 0 mesmo usuario esteja habilitado para executar funcionalidades de
mais de um perfil em qualquer Unidade de atendimento, em mais de uma éarea de
atendimento, em qualquer servico e atividade.

2.5.8.25 - Perfil configurador Global:

2.5.8.25.1 - Deve acessar todos os recursos de configuracéo do sistema como:
a)monitoramento,

b)configuracéo de parametros,

c)além de ter acesso a todos os relatorios de todas as unidades de atendimento.

2.5.8.25.2 - Caberd a CONTRATANTE indicar os usuarios que terdo a licenga de uso com o
perfil Configurador e a capacidade de atuacao dentro da Solugdo, isso €, o perfil
configurador pode ser limitado aos recursos inerentes ao usuério detentor de uma licenga de
uso (por exemplo: somente configuragcéo agendamento).

2.5.8.25.3 - Deve possuir também todos os recursos dos demais perfis:
a)Administrador,

b)supervisor,

c)triagem/emissor,

d)atendente.

2.5.8.25.4 - A Solugéo deve prever que o usuario com uma Unica autenticagdo acesse todos
0s recursos da Solucao.

2.5.8.26 - Perfil Triagem/Emissor

2.5.8.26.1 - Deve realizar todas as funcionalidades de registro da demanda do Colaborador,
incluindo cadastro, prioridade, apresentacdo de quesitos sobre o servico demandado,
registro de ndo emissdo da senha, emissdo da senha, ativacdo de agendados, registro de
agenda do usuario, além de registro de suspensdo do atendimento com indicagdo de
motivo.

2.5.8.26.2 - O perfil Emissor/Triagem podera executar todas as funcionalidades de
atendimento, desde que configurado.

2.5.8.26.3 - O usuario com perfil Emissor/Triagem podera atuar com a funcdo multitarefa,
atendendo outros servigos, servigos secundarios, areas de atendimento e unidades, desde
gue pré- configurada.

2.5.8.26.4 - A Solucédo deve prever que 0 usuario com uma unica autenticacdo acesse todos
0s recursos da Solucao.
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2.5.8.27 - Perfil Atendente

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

25.8.27.2 - O usuério detentor de uma licenca de uso Deve navegar pela Solugcéo para todas
as éareas de atendimento, servicos e servicos secundarios pré-definidos pelo perfil
atendente.

2.5.8.27.3 - A Solucéo deve prever que o usuario com uma Unica autenticacdo acesse todos
0s recursos da Solucao.

2.5.9 - Cadastro do Colaborador

2.5.9.1 - A Solucéo deve dispor de Cadastro do Colaborador, para utilizacdo em todos os
médulos do sistema (Atendimento, Agendamento, Terminal de Registro da Manifestacdo do
Colaborador).

2.5.9.2 - A Solucdo deve acessar o banco de dados proprio ou da CONTRATANTE,
conforme a sua exclusiva decis@o e orientacdo. Este cadastro deve consumir informacdes
de uma base de dados de autenticagdo do Colaborador, indicado pela CONTRATANTE.
Esta integragéo seréa de responsabilidade da CONTRATADA, ndo cabendo custo adicional a
CONTRATANTE. Os itens pré-configurados poderdo sofrer alteragdo a critério da
CONTRATANTE O preenchimento dos campos do cadastro deve obedecer as regras
indicadas pela CONTRATANTE, considerando campos a aplicagdo de consisténcias para
auxilio no preenchimento dos dados. Letras mailsculas, mindsculas, nimeros, caracteres
especiais, caracteres acentuados, espaco duplo, espaco inicial, espaco final, datas, CPF,
CNPJ, PIS, campos obrigatérios, entre outros.

2.5.9.3 - O cadastro oferecido pela CONTRATADA deve considerar, no minimo, os
seguintes campos de dados, cuja obrigatoriedade de preenchimento ficar4 a critério da
CONTRATANTE, que também podera solicitar a retirada dos campos como a inclusdo
aleatéria de novos campos:

a)Nome do Usuério;

b)Login do Usuario quando efetuado através do agendamento (integracao);
¢) Senha do Usuéario dor quando efetuado através do agendamento;
d)E-mail;

e)Matricula como documento principal;

f) Documento secundério CPF;

g) Telefone;

h)Data de Nascimento;

i) Nome da mée;

j) Naturalidade;

k) Sexo;

[) Endereco;

m) Cidade;

n)Observagoes.

2.5.9.4 - A critério da CONTRATANTE, a Solucéo deve desabilitar campos e informacdes
especificas para funcionarios demitidos.
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2.5.9.5 - O mddulo de cadastro do Usuério deve prever mascara padréo para o controle de
formatos de dados de entrada nos campos do formulario, como Datas, CPF, CNPJ, CEP,
entre outros.

2.5.9.6 - A Solucéo deve ofertar recurso para facilitar o preenchimento do cadastro do
Colaborador pelo Usuério e pelo Usuério, como busca de um Usuario ja cadastrado e busca
de endereco no banco de dados de endereco da CONTRATANTE.

2.5.9.7 - A Solugéo deve buscar o Usuério na Base Unica oferecida pela CONTRATANTE,
guando assim disponibilizado. Esse requisito faz parte deste Edital/Contrato, e ndo sera
objeto de desenvolvimento, ndo podendo, assim, ser cobrado da CONTRATANTE.

2.5.9.8 - O sistema ofertado deve disponibilizar completo recurso para que, no agendamento
web (site), o Usuério possa redirecionar a funcionalidade de recuperar ou atualizar seu login
ou sua senha de acesso para o sistema legado da CONTRATANTE.

2.5.9.9 - O sistema ofertado deve apresentar para o Usuéario a indicacdo de cadastro
pendente de autenticacdo. A autenticacdo sera executada no atendimento presencial para
reconhecimento e validac¢do do cadastro do Usuario.

2.5.9.10 - A Solucéo deve ser capaz de enviar para todo Colaborador a confirmag¢éo do
agendamento, pelo e- mail cadastrado, WhatsApp, SMS, telegram Push de App. Esse
requisito tem como objetivo lembrar o Usuario.

2.5.10. - Unidades de Atendimentos da CONTRATANTE

2.5.10.1 - A Solucédo deve prever as seguintes configuracdes e recursos minimos de pontos
de atendimentos:

2.5.10.1.1 - Somente usuarios com perfil configurado podem usar as unidades;

2.5.10.1.2 - A unidade podera ser habilitada ou desabilitada para visualizar a senha antes
de efetuar a chamada no painel.

2.5.10.1.3 - A unidade podera ser habilitada ou desabilitada para agrupar as senhas na fila
por prioridade e por servico.

2.5.10.1.4 - As unidades poderao ser habilitadas para atender uma senha imediatamente.

2.5.10.1.5 - A unidade deve estar localizada em uma éarea de atendimento e chamar senha
de outra area de atendimento em determinado horario de funcionamento ou
simultaneamente.

2.5.10.1.6 - As unidades deve permitir a visualizacdo da quantidade total de senhas na fila.

2.5.10.1.7 - As unidades deve permitir ao usuario visualizar os seus proprios dados de
atendimento quando assim permitido pelo configurador do sistema:

a) Quantidade de atendimentos;
b) Tempo médio de atendimento;
c¢) Horério do primeiro login;

d) Tempo total logado;

e) Tempo total ocioso.

2.5.11 - Servigos
2.5.11.1 - Cadastro e configuracdes minimas de servicos:

2.5.11.1.1 - Os servigcos devem possuir um horéario de funcionamento, impedindo a emissao
de senhas quando n&o estiver nesse intervalo de tempo.

2.5.11.1.2 - Os servicos devem possuir um tempo maximo para execugao que contemple
todas as esperas e atendimentos dos servi¢cos cadastrados. A ultrapassagem desse tempo
deve gerar um alarme.
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2.5.11.1.3 - O servico deve possuir um parametro limite maximo de senhas por dia, evitando
a emissdo de senhas a mais.

2.5.11.1.4 - A conclusdo dos servicos com sucesso deve estar associada a conclusao de
todos os servicos obrigatérios cadastrados.

2.5.11.1.5 - Um servico pode ser parametrizado como genérico.

a) Caso uma senha possua um servico genérico, ela ndo podera concluir o atendimento sem
antes o usuério alterar para um servigo convencional.

b) A emissdo de um servigo genérico sera usada quando o0 usuario emissor/triagem nao for
capaz de identificar o servico desejado pelo Usuario. Os servicos poderdo ser desdobrados
em servigcos secundarios com 0s mesmaos requisitos descritos acima.

2.5.12 - Padrao de Atendimento

2.5.12.1 - A Solugdo deve prever que os pontos de atendimentos possuam filtros
cadastrados para organizar o atendimento. Esses filtros sdo de servicos, prioridades entre
outros que poderéao ser definidos pela CONTRATANTE.

2.5.12.2 - A Solugéo deve prever que os pontos de atendimentos somente atendam senhas
condizentes com os filtros ativos no momento, podendo o usuario estar logado em mais de
um filtro ativo.

2.5.12.3 - Filtros adicionais podem ser cadastrados, possibilitando alterar o padrdo de
atendimento da unidade, area de atendimento, servico ou de acordo com a necessidade.
Filtros adicionais podem ser cadastrados, possibilitando alterar o padrdo de atendimento da
unidade, area de atendimento, servi¢co ou de acordo com a necessidade.

2.5.12.4 - Deve ser possivel atribuir diferentes modos de atendimento para cada um dos
usuarios, considerando no minimo as seguintes possibilidades:

a) Chamar senha com maior tempo de espera das filas selecionadas;

b)Modo prioritario: Chama senhas de uma ou mais filas somente quando ndo ha mais
senhas em outra(s) fila(s) selecionada(s);

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

d)Peso entre diferentes filas: O tempo de espera de uma ou mais filas tem peso diferente
com relacdo a outra (s) fila (s) selecionada (s), permitindo que se faca uma priorizagédo
proporcional baseada no tempo de espera;

e) Tempo maximo de espera da fila excedido: Colocar em prioridade maxima senhas cujo
tempo de espera tenha superado o valor maximo configurado para aquela fila.

2.5.13 - Alarmes

2.5.13.1 - Cada modalidade de Alarme deve emitir uma mensagem especifica, além das
variaveis dinamicas correspondentes.

2.5.13.2 - A Solugdo deve disponibilizar alarmes de maneira especifica a determinado
servico ou equipamento.

2.5.13.3 - A Solucdo deve disponibilizar diferentes estados operacionais geradores de
alarmes e diferentes meios para publicacdo dos mesmos.

2.5.13.4- Alarmes minimos:
2.5.13.4.1. Tempo méximo de servico atingido

2.5.13.4.2. Este Alarme deve sinalizar o excesso do tempo maximo objetivado para o
completo atendimento do servi¢o solicitado pelo Usuério. Este tempo € medido a partir da
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emissdo da senha para atendimento até a efetiva conclusdo do Ultimo servico secundario
para o servico demandado. Cada Servico configurado no Sistema deve ter um Tempo
Méaximo de Concluséo objetivado.

2.5.13.4.3. Tempo méximo na fila da area de atendimento atingido.
2.5.13.4.4. Tempo maximo de atendimento do servigo secundario atingido

2.5.13.4.5. Este Alarme sinaliza excesso do tempo maximo objetivado para o atendimento
do servigo secundario nas unidades. Este tempo € medido entre a chegada do Usuario as
unidades e efetiva finalizacdo do atendimento do servico secundario. Cada servico
secundario configurado no sistema tera um tempo maximo de concluséo objetivado.

2.5.13.4.6- Tempo maximo de suspensao do atendimento atingido:

a) Este alarme deve sinalizar o excesso do tempo maximo permitido da suspensao do
atendimento nas unidades. Este tempo é medido entre o comando de Suspensdo do
Atendimento nas Unidades e o respectivo retorno.

2.5.13.4.7- Cada modalidade de Suspensao do Atendimento configurada no Sistema tera
um Tempo maximo estipulado.

2.5.13.4.8.- Quantidade Maxima de Pessoas na fila atingida:

a) Este Alarme deve sinalizar o excesso de Usuarios na fila de espera de uma Area de
atendimento.

2.5.13.4.9. Cada Area de atendimento configurada no Sistema deve ter um niimero maximo
objetivado de Colaboradores na espera do atendimento.

2.5.13.5 - Os principais meios para publicacdo de alarmes seréo:

a) E-mail

b) Whatsapp

c) SMS

d)Push App

e) Push Browser
f) Telegram

2.5.13.6 - 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 variaveis
dindmicas correspondentes;

2.5.13.7 - Deve disponibilizar a configuracdo de um numero aberto de destinatarios para
receber a mensagem do Alarme;

2.5.13.8 - O sistema deve ser capaz de enviar notificagdo / mensagem alertando sobre os
alarmes disparados para um perfil determinado relacionado com aquele grupo de usuarios,
area de atendimento e unidades de atendimento.

2.5.14 - Médulo Supervisor e Gerenciador

2.5.14.1 - O Sistema deve mostrar por meio de painéis graficos e direcionado para o peffil
determinado e logado no sistema, o Alarme gerado pela configuracdo. Cada modalidade de
Alarme deve gerar uma mensagem especifica, acrescida das variaveis dinamicas
correspondentes.

2.5.14.2 - O sistema deve ser capaz de gerar telas para um determinado usuario
relacionando, grupo de usuarios, area de atendimento, categorias e unidades as mensagens
do alarme.

2.5.15 - Configuracdo Gerencial da Unidade
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2.5.15.1 - A Solucéo ofertada Deve, como parte do modulo configurador, possibilitar o
cadastro, alteracao e exclusdo dos seguintes itens:

a) Cadastro de usuarios;
b) Cadastro de Grupos de Usuarios.

2.5.15.2 - A Solucéo ofertada deve cadastrar um grupo de usuarios que terdo as mesmas
caracteristicas e permissdes dentro da Solu¢ao;

2.5.15.3 - As telas de supervisdo acessiveis a um usuério devem ser definidas por usuario
ou por grupo de usuarios.

2.5.15.4. Cadastro de Grupo de Chat:

a) Associar perfil dos usuarios pertencentes ao grupo de Chat;

b) Cadastro de horario de trabalho diferenciado por usuario;

c¢) Cadastro do perfil do usuério:

2.5.15.5. Cadastro do Grupo de Usuarios

2.5.15.5.1. Permitir associar multiplos usuéarios a multiplos grupos de usuarios.
2.5.15.5.2.Capacidade de um mesmo usuario pertencer a mais de um grupo de usuario.
2.5.15.6. Cadastro de Area de atendimento

2.5.15.7. Cadastro de Servico

2.5.15.8. Cadastro de Servigo Secundario

2.5.15.9. Cadastro de Grupos de Servigo

2.5.15.10. Cadastro de Grupo de Servico Secundario

2.5.15.11. Cadastro de Prioridades, por exemplo:

a)Normal;

b)Prioritario;

c)Prioritario acima de 80 anos; Agendado;

d)Outros conforme o modelo de atendimento definido pela CONTRATANTE.

2.5.15.12. Cadastro de Motivos de Suspensao

2.5.15.13. Cadastro de Motivos de Pausa

2.5.15.14. Cadastro de motivos de ndo emissao de senha;

2.5.15.15. Cadastro de Motivos de Cancelamento

2.5.15.16.Cadastro de Motivos de Congelamento quando assim permitido pela
CONTRATANTE.

2.5.15.17. Cadastro de Unidades de Atendimento

2.5.15.18. Cadastro de Avaliacdo do Atendimento

2.5.15.18.1. Registrar uma pergunta, suas respostas e respectivas notas a serem atribuidas
para 5 (cinco)

2.5.15.18.2. Possiveis opcdes de respostas.

2.5.15.18.3. As avaliagBes deverdo ser direcionadas a um publico alvo especifico por meio
da definicdo de, no minimo, os itens abaixo, simultaneamente ou nao:

a) Servico

b) Prioridade

c) Area de atendimento

d)Unidade

2.5.15.19. Cadastro de Usuarios de E-malil
2.5.15.20. Cadastro de Usuérios de WhatsApp
2.5.15.21.Cadastro de Usuarios de SMS
2.5.15.22.Cadastro de Usuarios de mensagens:
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2.5.15.22.1. A Solucdo Deve enviar notificagdes com contetdo especifico por assunto para
usuarios
2.5.15.23. Cadastro de unidades

2.5.16. - Painel de chamada de senha

2.5.16.1 - A Solucéo ofertada Deve oferecer painel de chamada de senha com, no minimo,
as funcionalidades.

2.5.16.1.1. - Painel de chamada de senha deve ser compartilhado simultaneamente entre as
midias (videos, TV digital aberta, imagens e RSS).

2.5.16.1.2 - Disponibilizar informacfes, no minimo, dos ultimos 3 (trés) atendimentos e
mensagens institucionais (essas informacgdes deverdo ser configuraveis para cada area de
atendimento ou unidade de atendimento, apresentando sempre o nimero da senha e do
unidades de atendimento).

2.5.16.1.3- Permitir completa customizacdo grafica das informacbes na tela da TV,
contemplando: Cores, fontes, figura de fundo e disposicdo dos elementos, como frame dos
videos/TV aberta, texto RSS, histoérico de senhas chamadas. (duvida sobre funcionamento).

2.5.16.2 - O software que far4 a gestao de contetdo (disponibilizagéo de videos e imagens)
deve ser acessivel de maneira centralizada a um Configurador ou por Unidade, a critério da
CONTRATANTE, possibiltando que os videos e as imagens sejam enviados
automaticamente para as unidades de atendimento a partir de horarios programaveis, com
0S seguintes requisitos:

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

b) Permitir criagdo e edigdo de playlist's (lista encadeada de videos, imagens, etc.) de
maneira facil e rdpida, usando o mouse para arrastar e soltar.

c) Possibilitar que, ao criar uma playlist, seja possivel definir os seguintes parametros: Datas
de inicio e fim;
d) Horérios de exibicao

e) Permitir criacdo de Grades de Programacéo (playlists diferentes em periodos diferentes).
Isso deve ser feito a partir da definicdo de blocos de programacdo, com horarios, datas e
dias da semana pré-definidos, com ou sem recorréncia semanal.

f) Possuir publicador interno de feeds RSS, permitindo alimentar de maneira facil e rapida as
informagdes dindmicas enviadas aos Dispositivos de Controle e Midias para exibicdo em TV
e chamadas de senhas. Cada publicacdo pode ter uma imagem, um titulo e um texto.

2.5.16.3 - Veicular no minimo, videos nos formatos MP4, AVI e MPEG.
2.5.16.4 - Veicular, no minimo, imagens nos formatos JPEG e PNG.
2.5.17 - Caracteristicas Tecnologicas para a Solucao:

2.5.17.1 - Além dos mddulos basicos do sistema, a CONTRATADA sera responsavel por
prover outros softwares (aplicativos de retaguarda, banco de dados, rotinas de backup e
restore, etc.) que tenham a fung&o de garantir o funcionamento destes modulos, bem como
garantir os servicos de hospedagem e suporte técnico.

2.5.17.2 - A Solucao deve prever que 0 usudrio com uma unica autenticagdo acesse todos
0s recursos da Solucéo.

2.5.17.3 - Dispor de integracdo entre a Solucdo, os Portais e os sistemas legados da
CONTRATANTE,através de API ou WEB Service.

2.5.18 - Agendamento
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2.5.18.1 - Visando a comodidade e independéncia do Colaborador, a Solucao ofertada deve
contemplar funcionalidades de Agendamento para todos os servicos disponibilizados pela
MGS e deverdo ser tratados de acordo com as caracteristicas definidas neste documento.
Todos os recursos do agendamento devem estar contemplados no médulo gerencial da
Solucao.

2.5.18.2 - .Agendamento pelo Colaborador

2.5.18.3 - Deve ser acessivel através dos browsers indicados no Requisito Ndo Funcional,
incluindo as plataformas dos telefones celulares e tablets.

2.5.18.4 - Deve possibilitar integracdo com os diferentes sistemas da CONTRATANTE.

2.5.18.5 - Nao deve possuir limitagbes quanto ao numero de Usuario, calendario de
disponibilidade, numero de unidades e usuéarios, além do numero de agendamentos
simultaneos.

2.5.18.6 - Disponibilizacéo de API

2.5.18.6.1 - A funcionalidade de agendamento da Solucdo deve disponibilizar API, em
tecnologia e formato especificado pela CONTRATANTE para a integragdo com os demais
canais de atendimento da CONTRATANTE.

2.5.18.7 - Deve possibilitar customizacdo do padrdo de cores e logomarca da
CONTRATANTE.

2.5.18.8 - Agendamento para uma determinada Unidade de Atendimento

2.5.18.9 - O Colaborador deve agendar um determinado servigo para ser realizado em uma
determinada Unidade de Atendimento.

2.5.18.10 - A Solucdo deve prever a funcionalidade de impedir outro Colaborador de
agendar o mesmo servico em mais de uma Unidade.

2.5.18.11- A Solugdo deve disponibilizar os seguintes itens minimos: Unidades de
Atendimento, Categoria e Subcategoria dos Servigos disponiveis.

2.5.18.12 Periodos
2.5.18.13 - Periodos de Agendamento por dia:

2.5.18.13.1 - A Solucdo deve dispor de indicacdo dos dias disponiveis para receber
agendamento, intervalos de tempo em minutos e a quantidade maxima de agendamentos
possiveis dentro de cada intervalo, por unidade, categoria, subcategoria e servico.

2.5.18.14. Folgas
2.5.18.14.1. Folgas do agendamento devem indicar os dias nos quais 0 agendamento nao

pode ser efetivado.
2.5.18.15. Pop-ups Informativos

2.5.18.15.1. - A Solucédo do agendamento deve exibir pop-ups informativos ao navegar nas
categorias, subcategorias, unidades e servicos.

2.5.18.16. - Apuracao por canal de origem

2.5.18.16.1.- A Solucéo deve incluir dimenséo da origem do agendamento (pelo usuéario ou
canal de atendimento) e permitir a apuracdo dos atendimentos por canal de origem (Site,
Dispositivo Movel).

2.5.18.16.2 - A Solucédo deve demonstrar os cancelamentos do agendamento realizados
pelo Colaborador, pelo usuério na Unidade, pelo ndo comparecimento do Usuéario ou pelo
sistema.

2.5.18.17 - Bloqueio / Impedimento
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2.5.18.17.1 - A Solugcdo deve prever o Bloqueio/Impedimento de Agendamento para
determinado Colaborador configuravel por servico.

2.5.18.17.2 - O blogueio ao Usuério podera ocorrer nos casos de ndo comparecimento e
cancelamentos em numero maximo de requisi¢cdes efetuadas pelo Usuéario e configurado
para determinado servico ou por outros motivos definidos pela CONTRATANTE. A
CONTRATANTE poderé estabelecer penalizacéo devido a reincidéncia.

2.5.18.17.3 - O impedimento ao Usuario podera ocorrer nos casos da marcacao simultanea
do mesmo servico em unidades diferentes ou em areas de atendimento diferentes.

2.5.18.18 - Campos complementares obrigatérios

2.5.18.18.1 - A Solucao deve prever configurar campos complementares obrigatérios para
acrescentar dados como numero de processos e protocolos, especificacdes de servico, etc.
2.5.18.18.2 - Os campos complementares deverdo seguir as regras da CONTRATANTE
com quantidade necessaria, seguindo os padrdes de mascaras para preenchimento destes
campos.

2.5.18.19 - Calculo do limite do prazo para agendamento

2.5.18.19.1- A Solugédo deve permitir campos complementares com a possibilidade de
calcular o limite do prazo para agendamento, calculado em dias e horas.

2.5.18.20 - Confirmacéo de leituras

2.5.18.20.1 - A Solucdo deve prever confirmacdo de leitura em todas as etapas do
agendamento.

2.5.18.21 - Permissao para mais campos complementares obrigatorios

2.5.18.21.1 - A Solucdo deve permitir campos complementares obrigatérios como numero
de telefone, e-mail, etc.

2.5.18.22 - Autenticacao / Aceite

2.5.18.22.1 - A Solucdo deve prever autenticacdo/aceite do agendamento dentro de
parametros configuraveis. A Solugcéo Deve ser capaz de notificar o Colaborador através de
todos os canais de atendimento utilizados e configurados, conforme critérios funcionais e
técnicos da CONTRATANTE, para todo Colaborador com o objetivo de validar o seu
agendamento.

2.5.18.23 - Prefixo configurado - Nimeros inicial e final

2.5.18.23.1 - O prefixo configurado deve ser impresso na senha agendada para compor sua
respectiva identificagao:

2.5.18.23.2 - A numeragdo da senha podera ser configurdvel de acordo com a
CONTRATANTE.

2.5.18.23.3 - A Solucgéo deve prever que o namero inicial seja equivalente a primeira senha
agendada do dia. O numero final deve corresponder a Ultima senha agendada do dia, o que
também deve corresponder ao nimero maximo de senhas permitido para o agendamento
do dia respectivo. A CONTRATANTE podera solicitar alteracdo nesta regra como geracao
aleatoria de numeracéo.

2.5.18.24 - Ativagdo automatica
2.5.18.24.1 - Ativagdo automéatica da senha agendada:

2.5.18.24.1.1 - A Solugéo deve prever a ativagdo automética da senha encaminhando o
Colaborador para o atendimento sem a necessidade de intervencgéo da triagem. Neste caso,
a Solucdo deve possibilitar que o Colaborador se dirija diretamente para a area de
atendimento de espera e sera chamado no Painel de Senhas no horéario agendado.
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2.5.18.25 - Ativacao pela triagem
2.5.18.25.1 - Ativacao da senha agendada feita pela triagem:

2.5.18.25.1.1- A Solucéo deve prever a ativacdo da senha na triagem antes da liberacdo da
senha para o respectivo atendimento. Caso haja indicagdo de impedimento pela triagem, a
senha agendada ndo sera encaminhada para o atendimento e o0 usuario da triagem deve ter
recurso para registrar o motivo do nao atendimento.

2.5.18.26 - Limite de agendamentos

2.5.18.26.1 - A Solucdo deve limitar a quantidade de agendamentos em aberto que o
Colaborador pode ter em um determinado servico, simultaneamente. A quantidade de vezes
sera configuravel por servico.

2.5.18.27 - Bloqueio por ndo comparecimento

2.5.18.27.1 - A Solugédo podera bloguear automaticamente o Colaborador que exceder a
gquantidade de vezes configuravel pela CONTRATANTE para o ndo comparecimento ao
atendimento de um determinado servico. A quantidade de vezes sera configuravel por
servico. O bloqueio deve ser em dias. A Solugdo deve bloquear automaticamente o
Colaborador que deixar de comparecer a um servigo agendado, impedindo novas tentativas
de agendamento pelo mesmo Colaborador para 0 mesmo servico em qualquer unidade e
quantidade de vezes configuravel.

2.5.18.28 - Desbloqueio
2.5.18.28.1 - A Solucéo deve prever o desbloqueio:

2.5.18.28.1.1 - Quando alcancar a quantidade de dias configurados no sistema para a
penalidade quando o usuario habilitado desbloquear o Colaborador.

2.5.18.29 - Tempo minimo entre agendamento e atendimento

2.5.18.29.1 - A Solucéo deve permitir configurar o tempo minimo entre uma operacao de
agendamento e o horario desejado para o atendimento.

2.5.18.30 - Liberacédo de senhas disponiveis; Configuragédo

2.5.18.30.1 - A Solucédo deve permitir configurar a liberacdo das senhas disponiveis para o
agendamento por servico a partir de determinada data e horario.

2.5.18.31 - Numero de dias maximo entre agendamento e atendimento

2.5.18.31.1 - A Solucéo deve dispor de recurso para configurar o nimero de dias maximo
entre a data da operacédo de agendamento e o dia pretendido do atendimento.

2.5.18.32 - Canais de comunicagdo no processo de agendamento

2.5.18.32.1 - A Solugéo deve prever o uso configurdvel de todos os canais adotados pela
CONTRATANTE para envio de notificagbes ao Colaborador. E-mail, WhatsApp, Telegram
SMS, Twitter, Face-book, Push da CONTRATANTE App no processo do agendamento.

2.5.18.32.2 - A Solucéo deve contar com recurso para a edicdo personalizada da mensagem
gue sera expedida para os canais de comunicacdo do Colaborador, previamente
cadastrado. A mensagem sera conforme servico, unidade e endereco, entre outras variaveis
vinculadas ao atendimento.

2.5.18.33 - Configuracéo de resposta de cancelamento

2.5.18.33.1 - A Solucao deve prever a configuracdo de resposta automatica ou nao do
cancelamento do agendamento pelo sistema.

2.5.18.33.2 - Esta confirmac&o podera ser configuravel.

2.5.18.34- Cancelamento prévio de atendimento agendado
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2.5.18.34.1 - A Solugéo deve dispor de recurso, habilitado ou néo pelo configurador, relativo
a possibilidade de cancelamento prévio do atendimento agendado. Caso o Colaborador opte
pela efetivacdo do cancelamento, o mesmo endereco de e-mail deve receber mensagem de
confirmagao do cancelamento.

2.5.18.34.1 - A Solucdo deve permitir mensagem de resposta personalizada pelo
configurador para o cancelamento solicitado. Esta confirmacéo podera ser configuravel. Esta
resposta pode conter as penalidades e quantidades de cancelamentos ja registrados para
aquele mesmo servigo.

2.5.18.35 - Lembretes de agendamentos

2.5.18.35.1 - A Solucdo deve prever enviar, automaticamente ao Colaborador, em
guantitativo e periodicidade parametrizaveis, e-mails com lembrete do agendamento
realizado. Deve permitir ainda o envio de e- mail e Push do APP da CONTRATANTE ao
Colaborador do agendamento como lembrete do agendamento programado. A configuragédo
deve ser por servico e por antecedéncia de dias e horas. Esta confirmagcdo podera ser
configuravel.

2.5.18.36 - Formatos de arquivos anexos e limites

2.5.18.36.1 - A Solugdo Deve permitir ao Colaborador anexar documentos nos formatos
PDF, JPG, PNG, BMP, DOC, XLS, TXT, ACAD dentre outros conforme demandado pela
CONTRATANTE. O tamanho maximo do arquivo deve ser configuravel pelo gestor do
servigo ou 6rgéo respectivo.

2.5.18.37 - Disponibilizacdo de documentos Formatos e limites

2.5.18.37.1 - A Solucdo deve permitir a CONTRATANTE disponibilizar documentos para
envio ao Colaborador, utilizando os formatos de arquivos em PDF, JPG, PNG, BMP, DOC,
XLS, TXT, ACAD, dentre outros conforme demandado pela CONTRATANTE.

2.5.18.38 - Insergdes de informagodes ilimitadas

2.5.18.38.1 - A Solucéo deve permitir que sejam inseridas informacdes ilimitadas por servi¢co
agendado, como procedimentos e documentos necessarios ao atendimento.

2.5.18.39 - Acesso do Colaborador aos recursos do agendamento
2.5.18.40- Informacgdes sobre os acessos por canais eletrénicos

2.5.18.40.1 - A Solucdo deve disponibilizar, na interface do agendamento, funcionalidade
para informar ao Colaborador a possibilidade de acesso ao servico ofertado por meio de
canais eletrbnicos (internet, aplicativos). Esta funcionalidade Deve ocorrer através de
parametro configuravel por servigo.

2.5.18.41 - Login do Colaborador ExplicacGes sobre recursos e procedimentos

2.5.18.41.1 - Ao acessar 0 médulo de agendamento ou chat , a Solucédo deve apresentar ao
Colaborador uma tela de login, e apos logar exibir uma lista de servi¢os para que ele possa
ser atendido no chat ou possa fazer um agendamento.

2.5.18.42 - Cadastro pelo Colaborador

2.5.18.42.1 - A Solucéo deve dispor de recurso para que a CONTRATANTE possa decidir
sobre a possibilidade de o proprio Colaborador realizar o seu cadastro no ambiente do
agendamento.

2.5.18.43 - Recursos para a criacdo de cadastro préprio

2.5.18.43.1 - O Colaborador deve contar com todos 0s recursos para a criagdo do seu
proprio cadastro. O cadastro deve ser autenticado na unidade de atendimento, quando
configurado.
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2.5.18.43.2 - Imediatamente ap0s qualquer alteragdo cadastral realizada pelo Colaborador
ou por um usuério logado, a Solugdo deve enviar ao Colaborador, proprietario deste
cadastro, informacdo de que o mesmo esta sendo alterado. Esta informacédo visa o
indispensavel alinhamento a legislagdo em vigor, LGPD. O envio deve ser atraveés dos
mesmos canais de comunicacdo e a escolha do Colaborador. A Solu¢cdo deve prever a
validacao a partir da confirmacéo do Colaborador, também por meio dos mesmos canais
de comunicacao praticados pela CONTRATANTE e Colaborador.

2.5.18.44 - Acesso do Colaborador por meio do cadastro

2.5.18.44.1 - A Solucéo deve prever o recurso para que a CONTRATANTE altere o acesso
do Colaborador por meio do cadastro no ambiente do agendamento ou no ambiente
disponibilizado pela CONTRATANTE atravées de base propria.

2.5.18.45 - Ferramenta de “limpeza”

2.5.18.45.1 - A Solucao deve dispor de ferramenta que garanta a “limpeza” de todos os
dados histéricos de navegacédo no agendamento.

2.5.18.46 - Historico de agendamentos

2.5.18.46.1- A Solugdo deve fornecer um histérico com todos os agendamentos e
cancelamentos realizados pelo Colaborador através da interface WEB. A lista com os
agendamentos do Colaborador deve apresentar os seguintes campos minimos:

a) Unidade de Atendimento;
b) Deve haver recurso de visualiza¢do detalhada da senha agendada.
c) Numero da senha gerada automaticamente;

d) Cancelamentos realizados e as origens dos mesmos: pelo usuario, pelo proprio
Colaborador ou pelo sistema.

e) Blogueios e motivo do blogqueio

f) N&o comparecimentos

g) Status do agendamento;

h) Datas e horérios selecionados; Servico;
2.5.18.47 - Cancelamento de Agendamento

2.5.1847.1 - A Solugdo deve dispor de funcionalidade para o cancelamento de
agendamento, considerando o tempo minimo de antecedéncia para confirmacdo do
agendamento na Unidade de Atendimento.

2.5.18.48 - Agendamento pelo Atendente
2.5.18.49 - Previséo de procedimentos

2.5.18.49.1 - O Agendamento pelo Usuario deve prever as mesmas funcionalidades
dedicadas ao Colaborador, acrescidas dos itens abaixo destacados.

2.5.18.50 - Opcéo de cadastrar ou ndo o Colaborador deve permitir que o Atendente realize
0 agendamento com a opcdo de cadastrar ou ndo o Colaborador. O cadastro para esta
agenda podera ser configurado com campos diferentes daqueles praticados pelo
Colaborador.

2.5.18.51 - Pesquisa livre de calendéario deve permitir que o Atendente pesquise livremente
o calendario de agendamentos, a partir da selecdo de um servico e da Unidade de
Atendimento, com visibilidade da data e horario do acesso a esta funcionalidade.
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2.5.18.52 - Emissdo de senha com parémetros configurados deve emitir a senha
agendada por meio do emissor de senhas com todos os parametros configurados,
inclusive os documentos necessarios para o atendimento.

2.5.18.53 - Gerenciamento das funcionalidades de Agendamento
2.5.18.54 - Monitoramento das senhas agendadas

2.5.18.54.1 - A Solucédo Deve prever o monitoramento das senhas agendadas por meio das
telas de visualizagbes da Solucdo por servigo, area de atendimento, area de atendimento e
Unidade.

2.5.19 - LiveChat

2.5.19.1 - A Solucdo deve dispor de funcionalidade de Chat Web entre Colaborador e
atendente.

2.5.19.2 - Mediante configuragédo pelo gestor, o Colaborador pode requisitar e realizar, via
canais digitais, contato com o atendente via Chat Web.

2.5.19.3 - De forma simples e intuitiva, o Colaborador pode identificar o link correspondente
a esta funcionalidade a partir do site do atendimento virtual da CONTRATANTE, também
através do aplicativo mobile, entre outros canais disponiveis.

2.5.19.4 - Ao acessar o link, o Colaborador recebe imediatamente uma interface especifica
contendo informacdes sobre o tempo médio de espera, caso nao ocorra 0 imediato
atendimento, incluindo o tempo de espera eventual. No momento da ativacdo do
atendimento, este chat deve mostrar o nome do atendente e o cronémetro ativado do tempo
de atendimento.

2.5.19.5 - Todas as mensagens devem ser gravadas para posterior auditoria pela
superviséo.

2.5.19.6 - Através deste chat web, Colaborador e atendente poderdo encaminhar arquivos
com diversos formatos e tamanhos configurados pelo gestor.

2.5.20 - Chatbot
2.5.20.1 - A Solucao ofertada deve dispor de funcionalidade de Chatbot configuravel.

2.5.20.2 - Sua identidade visual deve acompanhar o padrdo CONTRATANTE, além de
viabilizar usabilidade compativel com todas as categorias de Colaboradores.

2.5.20.3 - Deve contemplar diversos segmentos de funcionalidades, incluindo agendamento,
registro e monitoramento de execucao de servicos.

2.5.20.4 - Os diadlogos devem ser apresentados na forma de textos, tabelas e teclas de
comandos.

2.5.20.5 - Deve estar instanciado no modulo de agendamento e em todas as interfaces e
canais digitais, conforme as suas caracteristicas técnicas e funcionais.

2.5.21 — Relatorios: os relatorios deverdo ser disponibilizados por servi¢o, dia, semana e
més. Detalhados por quantitativos, recursos de origem do agendamento e data. Os
relatorios devem permitir todo nivel de rastreabilidade por usuario, Colaborador, senha,
servico secundario, servigo, area de atendimento, unidade de atendimento, prioridade,
categoria, data, apurados individualmente ou em grupo.

2.5.21.1 - Deve usar a tecnologia OLAP através de moddulo especifico, disponibilizar
informagBes gerenciais minimas que incluem relatérios, alarmes, painéis de situacédo, o
namero de senhas provenientes de agendamento que foram emitidas, motivos para as N&o
Emitidas, Canceladas ou que ndo 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
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CONTRATANTE, para determinada unidade, &rea de atendimento, subdivisdo da &rea de
atendimento ou servico, 0 niumero de senhas emitidas pelo Colaborador e pelo usuario, o
namero de senhas canceladas e a origem do cancelamento (pelo usuario, pelo sistema ou
pelo Colaborador), além de suportar todas as plataformas da WEB.

2.5.21.2 - A Solucdo ofertada deve possibilitar extracdo de relatérios gerenciais na
arquitetura OLAP.

2.5.21.3 - A Solucéo ofertada deve dispor de ferramenta OLAP com criacdo de cubos drop
drill para extrair relatérios gerenciais.

2.5.21.4 - A Solucdo ofertada deve dispor de Cubos de Dados OLAP, alimentados
automaticamente e disponibilizados em ambiente de nuvem, além de compativeis para o
acesso e uso através das principais ferramentas de Analysis Services. Deve possibilitar
acesso compatibilizado com o MS-Office, Planilha Excel, Word e Power Point, além das
diversas ferramentas de Bl disponiveis no mercado.

2.5.21.5 - Efetue novo logon ou realize qualquer procedimento de exportacdo de dados.

2.5.21.6 - A Solucéo deve dispor de procedimento para salvar o estado de exibicdo dos
relatérios OLAP, com possibilidade de posterior uso, sem a necessidade de reconfiguracao;

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

2.5.21.8 - A Solucgéo deve possibilitar incluséo de novas colunas com férmulas editadas pelo
Usuario e baseadas em colunas pré-existentes.

2.5.21.9 - A Solucao deve possibilitar alteracdo automatica de cores nas células, mediante
configuracdo e de acordo com dados apurados nas mesmas;

2.5.21.10 - A Solugdo OLAP deve permitir exportacdo, no minimo para 0sS seguintes
formatos: HTML, CSV, PDF, JPG.

2.5.21.11 - A ferramenta OLAP deve permitir impressdo direta do contetdo exibido sem
necessidade de exportacao;

2.5.21.12 - A Solugédo ofertada deve fornecer cubos OLAP contemplando as seguintes
dimensbes minimas:

a) Localidade (por nivel na hierarquia);
b) Grupo de unidade;

c¢) Unidade;

d) Prioridade;

e) Categoria;

f) Secéo;

g) Grupo de secéo;

h) Servigo;

i) Grupo de servico;

j) Atividade;

k) Grupo de atividade;

[) Atendente;

m) Grupo de atendente;

n) Avaliagcéo;

o) Dimensao de datas, que devem ser estratificadas no minimo como: Ano /Trimestre / Més /
Dia / Hora.
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2.5.21.13 - A Contratada deve prever customizacao futura de seus relatérios ja existentes e
inclusdo de novos relatorios para atender as necessidades evolutivas dos processos
operacionais e de gestdo da CONTRATANTE.

2.5.21.14 - A Solucéo ofertada deve oferecer cubos OLAP capazes de auxiliar na reSolugéo
das seguintes questbes:

2.5.21.15 - Quantidade de requerentes que demandaram senhas nas unidades e seu
respectivo estado de conclusdo (Atendido, Parcialmente atendido e Nao atendido) em
periodo configuravel. Devendo conter no minimo as seguintes dimensdes:

a) Localidade

b) Grupo de Unidade

c¢) Unidade

d) Prioridade

e) Categoria

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

2.5.21.16 - Andlise detalhada da demanda por servico (quantidade de servicos
demandados, atendidos, parcialmente atendidos e ndo atendidos). Devendo conter no
minimo as seguintes dimensofes:

a) Localidade

b) Unidade

c) Grupo de Unidade

d) Servico

e) Grupo de Servico Prioridade Categoria
f) Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)

2.5.21.17 - Andlise detalhada dos tempos médio, total e quantidades de espera,
deslocamento e atendimento em periodo configuravel. Devendo conter no minimo as
seguintes dimensbes:

a) Localidade

b) Unidade

c) Grupo de Unidade
d) Secéo

e) Grupo de Secéo

f) Servigo

g) Grupo de Servigo
h) Atividade

i) Grupo de Atividade
j) Prioridade

k) Categoria

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

2.5.21.18 - Andlise dos tempos médio, total e quantidade de suspensdes realizadas em
periodo configuravel. Devendo conter no minimo as seguintes dimensdes:

a) Atendente

b) Grupo de Atendente

c) Secdo

d) Motivo de Suspenséo

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

a) Atendente

b) Grupo de Atendente

c) Secdo

d) Grupo de Secéao

e) Motivo de pausa

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

2.5.21.20 - Andlise da quantidade de ndo emissdes na triagem de atendimento em periodo
configuravel. Devendo conter no minimo as seguintes dimensdes:

a) Atendente

b) Grupo de Atendente

c¢) Motivo de N&do Emisséo Servico

d) Grupo de Servico

e) Prioridade

f) Categoria

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

2.5.21.21 - Andlise de tempos excedidos (total de tempo excedido, média de tempo
excedido, quantidade de ocorréncias) no atendimento pelos atendentes em periodo
configuravel. Devendo conter as seguintes dimensdes:

a) Localidade

b) Unidade

c¢) Grupo de Unidade
d) Secéo

e) Grupo de Secdao

f) Servigo

g) Grupo de Servigo
h) Atividade

i) Grupo de Atividade
j) Prioridade

k) Categoria

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

2.5.21.22 - Andlise da quantidade, tempo total e médio dos congelamentos executados nas
unidades de atendimentos em periodo configuravel. Devendo conter no minimo as seguintes
dimensdes:

a) Localidade

b) Unidade

c) Grupo de Unidade

d) Motivo de Congelamento

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

2.5.21.23 - Analise quantitativa das senhas (Emitidas, ndo emitidas, parcialmente atendidas,
ndo atendidas e atendidas) emitidas por agendamento pelo Colaborador. Devendo conter no
minimo as seguintes dimensodes:

a) Localidade

b) Unidade
c) Servico
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d) Atendente
e) Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora)

2.5.21.24 - Relatério que possibilite comparar o desempenho dos atendentes. Entende-se
por desempenho dos atendentes os seguintes itens:

a) Tempo médio de suspensado

b) Quantidade de suspensdes

¢) Tempo médio de pausa

d) Quantidade de pausas

e) Quantidade de atendimentos

f) Tempo médio de atendimento

g) Quantidade de congelamentos realizados

h) Quantidade de descongelamentos realizados
i) Dias trabalhados

j) Tempo médio de deslocamento

k) Quantidade deslocamentos

[) Quantidade de emissdes de senhas ao Colaborador
m) Tempo médio de disponibilidade

n) Tempo médio de ociosidade

0) Tempo médio de ociosidade real

2.5.21.25 - Classificacdo das esperas das unidades de atendimento em faixas de tempo
configuravel (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:

a) Localidade

b) Unidade

) Superintendéncia

d) Secéo

e) Atividade

f) Prioridade

g) Categoria

h) Classificacdo de espera

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

2.5.21.26 - Andlise de satisfacdo dos Colaboradores com o atendimento prestado pela
CONTRATANTE em um periodo configuravel. Devendo conter as seguintes dimensdes:

a) Atendente

b) Secéo

c) Servico

d) Atividade

e) Prioridade

f) Categoria

g)Avaliacao

h) Resposta

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

2.5.21.27 - Andlise quantitativa dos cancelamentos executados no sistema em periodo
configuravel. Devendo conter as seguintes dimensdes:

a) Localidade
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b) Unidade

c) Grupo de unidade

d) Secéo

e) Grupo de sec¢ao

f) Servico

g) Grupo de servico Prioridade Categoria
h) Motivo de cancelamento

i) Data (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora.

2.5.21.28 - A Solucéo deve ainda possuir relatorios capazes de listar o registro de entrada e
saida dos atendentes de uma unidade de atendimento indicando sua aderéncia ao horario
de trabalho configurado para o atendente, se houver.

2.5.21.29 - Recursos de configuracdo devem estar disponiveis para a geracao de apuracdes
variadas, conforme os itens minimos:

a) Relatorios contendo informag¢des de um ou mais dias e de um ou mais atendentes, de
uma ou mais Unidades de atendimento e com combinacéo entre as op¢oes;

b) Relatorio de produtividade com identificagdo 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;

c) Relatérios gerenciais por servico com: identificacdo do servigo, total de execucoes,
entradas de cada servigo e tempo médio de atendimento;

d) Relatério por demanda da CONTRATANTE: deve apresentar o total de atendimento,
tempo médio de atendimento, tempo médio de intervalo, tempo médio de espera, tempo
maximo de atendimento e tempo maximo de espera;

e) Relatério por atendente: deve apresentar os atendimentos agrupados por atendente;
Relatério por servico: deve apresentar os atendimentos agrupados por servi¢o; Relatério por
hora: deve informar a quantidade de atendimento, tempo médio de atendimento e espera
em intervalos de horas;

f) Relatério por tempo extra: deve listar os atendimentos agrupados por motivo de tempo
extra (tempo extra acontece quando o atendente ultrapassa o0 tempo determinado para
execugao de um servigo);

g) Relatorio por fila: deve listar os atendimentos agrupando por tipo de fila (parametrizavel);
Relatério de todos os atendimentos: deve listar todos os atendimentos por data e
organizados por hora;

h) Relatério de avaliacfes: deve listar os atendimentos agrupados pela avaliagéo fornecida
pelo Usuério, considerando servigcos cancelados e atendimentos nédo avaliados;

i) 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 padrédo a ser
estabelecido pelo 6rgao por tipo de servico em minutos;

j) Relatério de horas trabalhadas por atendente;

k) Relatério de aderéncia do horério cadastrado no sistema em relagdo ao horario
trabalhado pelo atendente com o total de horas trabalhadas no periodo e o percentual
dentro do horario cadastrado.

2.5.21.30 - Identificacdo e pardmetros configuraveis

2.5.21.30.1 - Os relatorios deverdo ter cabecalho de identificacdo e parametros
configuraveis.
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2.5.22 - Dispositivo de supervisao

2.5.22.1 - O dispositivo de supervisdo da Unidade de Atendimento deve contar com
visualizacdo de todas as senhas agendadas de uma determinada data selecionada,
ordenada por horario agendado e servico escolhido.

2.5.22.2 -A listagem em tela deve mostrar, inclusive, quais foram emitidas e a sua respectiva
situacdo no ambiente do atendimento. Opcionalmente, esta listagem deve ser exportada no
formato Excel.

2.5.23 - Intercalag&o da opcao "Nao Agenda"

2.5.23.1 - A Solucao deve ser capaz de intercalar a opgao de “agendamento” e a opgao “nao
agendada”. Por exemplo: a Solugdo pode chamar, para cada dois agendamentos, um
atendimento ndo agendado.

2.5.24 - Vinculacao de documento
2.5.24.1 - A Solucao deve vincular o documento anexado ao servi¢co agendado.
2.5.25 - Pesquisa de Satisfagéo

2.5.25.1 - A Solucéo ofertada deve dispor de recurso para pesquisas junto ao Colaborador e
aos atendentes da CONTRATANTE.

2.5.25.2 - Todo o servi¢o solicitado pelo Colaborador pode ser objeto configuravel para a
pesquisa de satisfacdo, enderecadas respectivamente para o proprio Colaborador e também
os atendentes.

2.5.25.3 - De acordo com o servi¢o solicitado, uma pesquisa especifica deve ser dispara
para Colaborador. Esta Solugcéo deve prever elaboracdo dindmica da pesquisa, conforme o
servi¢co solicitado, o local, o perfil do Colaborador e a area do atendimento. A Solugdo
também deve adotar algoritmos avancados para dimensionamento das expedi¢bes das
pesquisas, assim como das suas apuracdes e geracdo de indicadores. Deve adotar pesos
especificos por tipo de quesito, como por exemplo, agilidade no atendimento, atencdo do
atendente, nivel de usabilidade das interfaces, disponibilidade, etc.

2.5.25.4 - Avaliacéo virtual

2.5.25.5 - Visando conhecer a percepcao do Colaborador sobre a qualidade dos servicos e
atendimento prestado pela CONTRATANTE, a Solugdo proposta deve dispor de
funcionalidade avancada de pesquisa de satisfacao.

2.5.25.6 - Para o encaminhamento e recebimento da avaliacdo do Colaborador, a Solugéo
deve dispor de procedimento virtual, através da utilizagdo de todos os canais web de
atendimento adotados pela CONTRATANTE, entre eles o e-mail, WhatsApp, SMS,
Facebook e Telegram, além do atendimento presencial.

2.5.25.7 - Mediante os parametros do atendimento realizado, em suas diversas fases, esta
Solucédo de pesquisa de satisfacdo deve gerar dinamicamente a composicdo dos quesitos
da pesquisa, considerando os seguintes parametros minimos:

a) Colaborador

b) Servico

c¢) Canal de atendimento
d) Atendente

e) Tempo de atendimento
f) Local

2.5.25.8 - Cada quesito da pesquisa também deve receber um peso especifico, visando
suprir a adogéo de critérios diferenciados de apuragao.

2.5.25.9 - Impressora
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2.5.25.10 - A Solucgéo deve dispor de recurso de multi-avaliagéo para o Colaborador sobre o
agendamento na interface web, com possibilidade de incluir perguntas diversas acerca do
ambiente do agendamento, do servico ofertado, entre outros.

2.5.25.11 - A Solucao poderd enviar para o Colaborador pesquisa da qualidade sobre o
servico prestado, através de todos os canais configurados, imediatamente apés a finalizacdo
do atendimento, ou a cada etapa concluida, mediante configuracéo.

2.5.25.12 - A Solucdo deve enviar para o Colaborador cadastrado na Solucdo, sob
demanda, pesquisa previamente definida pela CONTRATANTE:

2.5.25.13 - O formato da pesquisa sera definido juntamente com a CONTRATANTE.
Caberdo a CONTRATADA a guarda destes dados e a tabulacdo das respostas da pesquisa
de qualidade. A Solugéo deve exportar estes dados pelo menos nos formatos Excel e PDF
para consulta da CONTRATANTE

2.5.25.14 - A CONTRATANTE podera definir rotinas para execucdo da pesquisa de
qualidade e enviar ao Colaborador através de todos os canais configurados, pré-
determinados automaticamente com parametros e periodicidades definidas.

2.5.26 - Monitoramento Operacional Online

2.5.26.1 - A Solucao de monitoramento e gestdo de filas ofertada deve dispor de area de
supervisao gerencial contendo, no minimo:

2.5.26.1.1 - Recurso que possibilite monitorar o estado do link entre as unidades de
atendimento no médulo gerencial;

2.5.26.1.2 - Sinalizar unidades de atendimento que apresentem eventual indisponibilidade
no link.

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

a) Senhas na fila e suas prioridades;
b) Possibilidade de filtragem das senhas na fila por prioridade, categoria e/ou servico.
2.5.26.1.4 Unidades e seus status:

a) Recurso visual que diferencie os pontos de atendimentos por situacdo, como vazio, em
uso, 0Cioso, suspenso e pausado;

b) Identificacdo do usuério logado no unidades caso exista;

c) Demonstrar o usuario em suspensao identificando o motivo e o horario de inicio da
suspensao.

2.5.26.1.5 - Tela de monitoramento dos emissores de senhas de cada equipamento nas
respectivas unidades de atendimento.

2.5.26.1.6. O monitor de triagem deve listar, no minimo:

a) Usuérios emissores logados;

b) Dados individuais de cada emissor;

¢) Quantidade de senhas emitidas pelo usuério;

d) Quantidade de senhas ndo emitidas;

e) Quantidade de descongelamentos;

f) Indicativo de suspensao (horério de suspensao e motivo da suspensao).

2.5.26.1.7 - Prover recurso que permita listar as senhas que se encontram congeladas no
ambiente de atendimento.
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2.5.26.1.8- Recurso que possibilite listagem de todas as senhas de um dia em uma
determinada unidade de atendimento.

2.5.26.1.9- Possibilitar ao usuario rastrear todos 0s eventos ocorridos com uma senha
especifica, independentemente do seu estado atual (finalizada ou ativa):

a) Por nimero da senha;

b) Por documento principal ou secundario;
c¢) Por nome do Colaborador;

d) Por data;

e) Por Unidade.

2.5.26.1.10- Permitir exportacéo dos dados de rastreamento de uma senha pelo menos nos
formatos PDF e Excel, além dos recursos de integracao via API, nativos da Solucéo.

2.5.26.1.11- Permitir rastrear Colaborador e visualizar todas as suas senhas em qualquer
unidade de atendimento, indicando, no minimo:

a) Namero da senha,;

b) Horéario de emisséo;

c) Horério de inicio de atendimento

d) Horario de finalizagdo ou cancelamento da senha;
e) Unidade de atendimento.

2.5.26.1.12 - Monitorar todos os alarmes disparados em cada unidade de atendimento.
2.5.26.1.13 - Permitir filtragem por data e por tipo do alarme.

2.5.26.1.14 - Monitorar o uso do Chat, contendo histérico das mensagens trocadas entre
usuarios de cada unidade por data.

2.5.26.1.15 - Listagem de todos os agendamentos de cada unidade e servico em uma data
especifica:

a) Filtrar por status do agendamento (atendido, cancelado, pendente de confirmacdo, nédo
comparecimento);

b) Filtrar por origem (Colaborador e usuario);
c) Possibilitar exportacéo da listagem de senhas agendadas para, no minimo, PDF e Excel.

2.5.26.1.16 - Disponibilizar painel de monitoramento em tempo real da area de atendimento
e unidades, com capacidade de exibir, no minimo, as seguintes informacgodes:

a) TMA atual; TME atual,

b) 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);

¢) Quantidade de unidades logados;

d) Quantidade de unidades suspensos;

e) Quantidade de emissores logados;

f) Quantidade de avaliacdes recebidas;

g) Quantidade de recusas de avalia¢éo;

h) Quantidade de atendimentos por prioridade;

i) 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);

i) Quantidade de atendimentos fora do padréo configurado;

k) Quantidade de atendimento de senhas agendadas.

2.5.27 - Monitoramento Estratégico Online
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2.5.27.1 - Disponibilizar funcionalidade de monitoramento online e em tempo real de todas
as operacfes do atendimento nas Unidades de Atendimento, através de programa aplicativo
para plataformas smartphones Android e iOS, incluindo Solugcédo web browser.

2.5.27.2 - O monitoramento deve incluir, no minimo, as seguintes informagdes:

a) Quantidade servicos solicitados;

b) Tempo médio de atendimento;

¢) Quantidade de agendamentos realizados;
d) Quantidade de senhas consultadas;

e) Quantidade de senhas ativadas;

f) Quantidade de avaliacdes recebidas;

g) Quantidade de recusas de avaliacéo.

2.5.27.3 - Disponibilizar painel de monitoramento em tempo real do status dos
equipamentos, com indicacao:

a) Lista de equipamentos com sua identificacdo e localizac¢ao;

b) Disponibilidade/indisponibilidade dos equipamentos;

¢) Mecanismos de auto recuperagédo em casos de falhas de conexao de rede.

d) Manutencédo do equipamento com histdrico de chamados.

2.5.28 - Monitoramento por aplicativo mével

2.5.28.1 - Todos os servigos disponiveis nas Unidades de Atendimento, incluindo
informagdes sobre o nimero de pessoas na fila e 0 tempo médio de espera para o inicio do
atendimento, a partir do horario da consulta devem estar disponiveis através de um
aplicativo para celular (Android e iOS).

2.5.28.2- Funcionalidade ofertada para os Usuarios com permissdo especifica para
indicagé@o dos atendimentos e agendamentos.

2.5.28.3- A Solucdo ofertada deve contemplar funcionalidades dedicadas aos Usuarios,
acessadas via Web e plataforma mével, via smartphones e tablets Android e iOS.

2.5.28.4- Solucao deve contar com as seguintes funcdes minimas para consulta online:

2.5.28.4.1 - Lista das Unidades de Atendimento Presencial, com endereco, horario de
funcionamento e mapa geografico de acesso;

2.5.28.4.2 - Guia de Servigos contendo todos os servigos disponiveis nas unidades de
atendimento da CONTRATANTE, incluindo informag6es sobre o nUmero de pessoas na fila
e o tempo médio de espera para o inicio do atendimento, a partir do horéario da consulta;

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

2.5.28.4.4 - atendimento de atendimento;

2.5.28.4.5 - Quantidade de atendimentos no dia e acumulado do més;

2.5.28.4.6 - Quantidade de senhas na fila;

2.5.28.4.7 - Quantidade de senhas em atendimento;

2.5.28.4.8 - Quantidade de senhas atendidas;

2.5.28.49 - Tempo Médio de Espera, por unidade e por area de atendimento de
atendimento;

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

2.5.28.4.11 - Tempo de espera da senha mais antiga na fila;

2.5.28.4.12 - Quantidade de unidades logados;
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2.5.28.4.13 - Quantidade de unidades configurados;

2.5.28.4.14 - Quantidade de avaliacdes recebidas;

2.5.28.4.15 - Quantidade de recusas de avaliagcéo;

2.5.28.4.16 - Indicacao de atendimentos dentro do padréao configurado do TMA;
2.5.28.4.17 - Indicacao de atendimentos fora do padréo configurado do TMA;
2.5.28.4.18 - Indicacao de atendimentos dentro do padréo configurado do TME;
2.5.28.4.19 - Indicacao de atendimentos fora do padrédo configurado do TME;
2.5.28.4.20 - Quantidade de agendamentos por Unidade;

2.5.28.4.21 - A interface gréfica Deve ser executada, preferencialmente, por meio de
gréaficos, velocimetros e painéis de monitoramento;

2.5.28.4.22 - Informacdes adicionais sobre o melhor dia da semana e horéario para o
atendimento, por servico e por unidade de atendimento;

2.5.28.4.23 - - Nao deve haver disponibilidade para qualquer visualizacdo de imagem do
ambiente do atendimento da CONTRATANTE.

2.5.29 - Funcionalidade Mobile para o Colaborador

2.5.29.1 - A Solugcdo Deve possibilitar a emissdo, acompanhamento, cancelamento e
adiamento de senha de atendimento, mediante funcionalidade ao alcance das
plataformas web e mobile, permitindo que o Colaborador aguarde sua senha sem ter
de esperar fisicamente no interior das Unidades de Atendimento.

2.5.29.2 - A Solucdo mobile apresentada deve dispor de método de integracdo para ser
configurado a diferentes canais de atendimento.

2.5.29.3 - A Solucao deve estar preparada para que a senha emitida pela aplicacdo mobile
s6 entre na fila da unidade de atendimento apés a aplicagéo identificar que o Colaborador
esta num raio de 500 (quinhentos) metros da unidade.

2.5.29.4 - Entende-se por adiamento de senha a possibilidade de o usuario postergar seu
atendimento mediante comando via Solu¢gdo mobile. O adiamento Deve ser parametrizavel
no que diz respeito ao tempo de adiamento, ao nimero de vezes que uma senha pode ser
adiada e a mensagem que sera apresentada para o Colaborador em cada adiamento.

2.5.29.5 - Entende-se por cancelamento o comando dado via Solu¢cdo mobile que indique a
desisténcia do atendimento, cancelando a senha do ordenamento da fila, além de registrar o
motivo do cancelamento.

2.5.29.6 - Entende-se por acompanhamento a possibilidade de visualizar as senhas que
estdo sendo chamadas na secdo de espera da unidade de atendimento respectiva, e 0
tempo de espera estimado para a senha do Colaborador.

2.5.29.7 - A funcionalidade deve garantir seguranga contra acesso e operacao indevida.
2.5.30- Integracéo

2.5.30.1 - A Solucdo ofertada devera prever integracdo das funcionalidades do presente
objeto com outros sistemas. A CONTRATANTE pode requisitar, a integracdo de acordo com
a politica operacional adotada nas unidades de atendimento, visando a automatizacdo do
processo operacional, aumento da qualidade e produtividade do atendimento ao
Colaborador.

2.5.30.2 - A Solucao ofertada, visando a total dispensa da interferéncia manual a partir do
atendente, deve oferecer recurso de integracdo via WebService, contendo, no minimo, as
seguintes funcionalidades operacionais:

a) Lista de atendentes.
b) Lista de impressoras.
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c) Lista de avaliagdes.

d) Lista de prioridades.

e) Lista de categorias.

f) Lista de atividades.

g) Lista de servicos.

h) Lista de perfis.

i) Lista de sec0es.

j) Lista de guichés.

k) Lista de motivos de suspenséo.
[) Trocar senha de um atendente.
m) Efetuar login de atendente.

n) Efetuar logoff de atendente.

0) Lista de guichés livres.

p) Lista de guichés logados.

g) Situagéo de um atendente.

r) Situacdo de uma senha.

s) Lista de senhas na fila.

t) Lista de senhas congeladas.

u) Chamar préxima senha.

v) Chamar senha especifica.

w) Rechamar senha no painel.

X) Iniciar atendimento.

y) Adicionar servigo.

z) Alterar servigo.

aa) Transferir atendimento para outro guiché.
bb) Cancelar senha.

cc) Finalizar atendimento.
dd)Cadastrar Colaborador.

ee) Pesquisar Colaborador.

ff) Buscar Colaborador especifico.
gg)Vincular Colaborador a uma senha.
hh) Suspender atendimento.

i) Retornar de suspensao.

ji) Congelar senha.

kk) Descongelar senha.

[) Emitir senha.

2.5.30.3 - A Solucdo ofertada deve ainda prever integracdo dos seguintes itens:

a) Integracdo da Solucdo com software de telefonia para encaminhamento de atendimentos
via telefone IP.

b) Integracdo com aplicativos de Video Streaming.

c) Integracdo com servidores de arquivos.

2.6 - EQUIPAMENTOS

2.6.1 - Todos os equipamentos detalhados neste item tratam-se de especificacdes minimas
para o perfeito funcionamento do sistema, sendo que, ndo havendo a ruptura dos padrdes
tecnoldgicos solicitados, bem como, aumento no custo do fornecimento, pode ser ofertado
equipamentos superiores de 1° uso aos detalhados.
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2.6.2 - MODULO DE GESTAO CORPORATIVA
2.6.2.1 - COMPUTADOR SERVIDOR DE APLICACOES E BANCO DE DADOS

2.6.2.1.1 - A CONTRATADA deve fornecer computador de uso exclusivo como servidor de
aplicacdo unico do Mddulo de Gestéo Corporativa.

2.6.2.1.2 - Este equipamento deve ser fornecido pela CONTRATADA e garantir o
processamento de todas as funcionalidades previstas, além de assegurar alto desempenho
e disponibilidade a Solucdo em pauta.

2.6.2.1.3 - Este equipamento deve conter todo o conjunto de aplicativos referente ao
controle e funcionalidades do Gerenciamento Corporativo do sistema em pauta, incluindo o
gerenciador do Banco de Dados.

2.6.2.1.4 - Para maior integridade do sistema € recomendado que seja utilizado maquinas
virtuais ou cloud Server para a operacdo do servidor de aplicagdo e servidor do banco de
dados em separado.

2.6.2.1.5 - Caso néo haja a possibilidade da virtualizacdo dos servidores elencados acima, a
empresa devera fornecer os equipamentos necessarios para pleno funcionamento da
solugao.

2.6.2.1.6 - A CONTRATADA deve ser a Unica responsavel pelas manutencfes de hardware
e de software.

2.6.2.1.7 - A CONTRATADA deve comprovar todas as licencas dos softwares antes da
assinatura do contrato instalados, como a exigéncia legal. Drivers, sistema operacional,
gerenciador do banco de dados, etc. Nenhum software instalado, mesmo que nédo esteja em
uso, pode deixar de portar suas respectivas licencas atualizadas.

2.6.2.1.7.1 - As licencas dos softwares deverdo ser apresentadas ao fiscal do contrato,
através do e-mail thiago.surette@mgs.srv.br.

2.6.2.1.8 -Sera permitido o uso de sistema operacional Linux ou Windows, obedecendo a
seus versionamentos mais atuais.

2.6.2.1.9 - A Solucdo deve ser compativel com os bancos de dados Oracle 18G,
PostgreSQL, MYSQL, MARIADB. A CONTRATANTE sera exclusiva na indicacdo do
gerenciador a ser adotado.

2.6.2.1.10 - A CONTRATANTE disponibilizar4 os seguintes recursos para a acomodagéo
deste ativo em suas dependéncias:

2.6.2.1.10.1 - Deve disponibilizar local fisico apropriado, livre de umidade, vibracbes e
temperatura inadequadas;

2.6.2.1.10.2 - Possuir alimentagdo elétrica com a qualidade recomendada através de duas
fontes distintas e independentes, sendo ao menos uma através de nobreak.

2.6.2.1.11- Disponibilizar acesso a todas as Unidades da CONTRATANTE

2.6.2.1.12 - Disponibilizar link para acesso externo, tipo VPN, considerando uso exclusivo
para as acles da assisténcia técnica pela equipe da CONTRATADA. Este link deve
obedecer a todas as regras técnicas e de seguranca praticados pela CONTRATANTE. A
CONTRATADA nao podera utilizar este link para outra finalidade a ndo ser a estrita
necessidade da prestacdo dos servigos de assisténcia técnica.

2.6.2.1.13 - O acesso disponibilizado deve alcancar todos os equipamentos do presente
sistema instalado nas Unidades da CONTRATANTE.

2.6.3 - MODULOS OPERACIONAIS
2.6.3.1 - COMPUTADOR SERVIDOR DE APLICACOES
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2.6.3.1.1 - Unidades de Atendimento

2.6.3.1.1.1 - Em caso de necessidade e com base na Solucdo ofertada, a CONTRATADA
deve fornecer computador de uso exclusivo como servidor de aplicacdo nas Unidades da
MG.

2.6.3.1.1.2 - A Solucdo oferecida pela CONTRATADA deve garantir qualidade e
disponibilidade para o processamento de todas as funcionalidades.

2.6.3.1.1.3 - Em caso de adocédo de equipamento especifico pela Contratada, 0 mesmo deve
receber um IP fixo, além de visibilidade pela VPN configurada pela CONTRATANTE.

2.6.3.1.1.4- A CONTRATADA deve disponibilizar a seguinte configuracdo minima para este
eguipamento:

a) Processador: Minimo Intel Xeon; Velocidade de clock minima de 3.0 GHz; Cache de no
minimo 06 MB; Arquitetura de 32 e 64 bits.

b) Memoéria: Memoéria RAM do tipo DIMM DDR4 2400 MHz ou superior; Capacidade
instalada no minimo de 16 (dezesseis) GB; Capacidade de expansao, minima, de até 32GB.
c) Interfaces de disco interno: Interface controladora RAID SAS/SATA com taxa de
Transferéncia de 3Gb/s ou superior; Capacidade de implementar RAID 0 e 1 por hardware;
Cache minimo de 512 MB; Totalmente compativel com o0s sistemas operacionais da
Microsoft e Linux; Deve permitir Hot-swap.

d)Unidades de disco: 02 (duas) unidades de disco rigido internas hot-plug; Capacidade
minima individual de 1TB; Padrdo minimo SAS de 6 GB/s; Rotagdo minima de 7.200 RPM.
e)Controladora de rede: 02 (duas) interfaces de rede padrdo Gigabit
Ethernet10/100/1000Mbps, auto-negociavel;

2.6.3.2 - EMISSOR DE SENHAS TIPO TRIAGEM E ATENDIMENTO

2.6.3.2.1 - Este equipamento deve ser composto de modulos fisicos separados ou em
modulo Unico (monobloco). Deve prover os seguintes dispositivos minimos para o pleno
suporte aos Atendentes dos Pontos de Atendimento do tipo Triagem e Atendimento:

2.6.3.2.2 - Impressora térmica

a) Papel térmico em bobina, 80mm x 80mm.

b) Corte por comando automatico, parcial e total.

c) Caracteres especiais da lingua portuguesa, inclusive acentos.

d) Indicador luminoso de falta de papel.

e) Dispositivo programavel emissor de audio.

f) Interface tipo USB 2.0, sem adogéo de dispositivo fisico de converséo.
g) Fonte de alimentacéo interna ou externa, 100 a 240 Vac, 60Hz.

2.6.3.3 - PAINEL DE CHAMADA DE SENHAS E CONTROLADOR DE UNIDADE

2.6.3.3.1 - O equipamento deve ser composto de um Unico bloco fisico para acomodacgéao de
todos os seus dispositivos eletrdnicos. Deve prover de dispositivos para a execugdo de
todas as funcionalidades previstas por este documento, relativas a chamada da senha do
Usuario que espera pelo atendimento, além da projecao controlada de informacdes
programaveis, a critério da CONTRATANTE. Para as unidades de pequeno porte, a Solucao
ofertada podera acumular as fungfes de servidor operacional da Unidade de Atendimento
no mesmo equipamento que controla o Painel de Chamada de Senhas. Estes dispositivos
minimos sao:

2.6.3.3.1.1 - Monitor de projecéao;
a) Tela tipo LCD, tecnologia LED;
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b) Tamanho minimo de 40 polegadas, documento;

c) Interface de entrada para sinal, formato HDMI, somente;

d)Fonte de alimentacdo interna, sem a necessidade de adaptadores externos. Voltagem
entre

€) 300 e 240 Vac, 60 Hz;

2.6.3.3.1.2 - Controlador e processador de funcgoes;

a) CPU Intel Core i3 2GHz ou superior;

b) Memdéria cache 2MB ou superior;

¢) Memoaria principal 2GB ou superior;

d)HD 80 GB ou superior;

e) Interface de saida de video, tipo HDMI,

f) Interface tipo USB 2.0, para audio externo;

g) Interface tipo USB 2.0, para dispositivo de captura de TV digital de sinal aberto (ISDB-T
Brasileiro);

h) Fonte de alimentacéo interna, sem a necessidade de adaptadores externos. Voltagem
entre

i) 300 e 240 Vac, 60 Hz. Plug compativel com o novo padrao brasileiro, sem adaptador;

2.6.3.3.1.3 - Gabinete

2.6.3.3.1.3.1. Tipo slim, com espac¢o para todos os dispositivos previstos, exigindo neste
documento;

2.6.3.3.1.4. Sistema Operacional Linux, Windows ou Android;

2.6.3.3.1.5. Captura de TV Digital de sinal aberto;

2.6.3.3.1.5.1. Compativel para o padrao brasileiro ISDB-T,;

2.6.3.3.1.5.2. Alimentacéo via interface USB 2.0 ou superior;

2.6.3.3.1.5.3. Interface para receber antena de sinal digital;

2.6.3.4 - TERMINAL DE AUTO-ATENDIMENTO

2.6.3.4.1 - Para ser aplicado em todas as Unidades da CONTRATANTE onde nao for
possivel a instalacdo ou a utilizacdo do Terminal do Atendente, tipo estacdo de trabalho, a
Solugéo deve dispor de um terminal do atendente alternativo. Este equipamento deve ser
composto em um gabinete compacto e de tamanho reduzido. Deve conter dispositivos para
a operacao de diversas funcionalidades relacionadas a senha do Usuéario. Deve também
conter interface para a utilizacdo do Terminal de Avaliacdo. Estes dispositivos minimos séo:

2.6.3.4.1.1 - Display tipo LCD, minimo de duas linhas com 16 caracteres cada uma, com
backlight;

2.6.3.4.1.2 - Teclado tipo membrana e calotas, com as seguintes funcoes:

a) Login e Logout do Usuario

b) Alterar o servico

¢) Rechamar senha

d) Chamar préxima senha

e) Suspender / Retornar atendimento

f) Atividade adicional Chamar senha especifica Iniciar atendimento
g) Pausa / continuar atendimento

h) Encerrar atendimento para chamar proxima senha

i) Alterar passo do atendimento

j) Cancelar senha
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k) Finalizar atendimento
[) Teclado numérico 0-9, Limpa, Enter e Esc

2.6.3.5 - TERMINAL DE CONSULTA DE SENHA E AVALIAGAO

2.6.3.5.1 - Este equipamento deve ser composto de um Unico bloco fisico para acomodagéo
de todo os seus dispositivos eletrénicos. Deve prover dispositivos para a execuc¢ao de todas
as funcionalidades previstas por este documento. Dispositivos:

a) Interface para as funcionalidades previstas ao Usuério

b) Tela de LCD colorida, com resolucédo minima de 1024 x 720;

c¢) Touchscreen multi toque integrado, tecnologia capacitiva ou superior;

d) Tamanho entre 8 e 10 polegadas;

e) CPU de dois nacleos 1GHz ou superior.

2.6.3.5.2 - Emissor de audio

a) Controlado e programavel, via software;

b) Sons e toques especificos de acordo com a fungéo operada pelo Usuario;

c) Emissdo de nomes e mensagens faladas, considerando as funcionalidades previstas
neste documento;

2.6 3.6 - PAINEL PANORAMICO DE GERENCIAMENTO

2.6 3.6.1 - Este equipamento deve ser composto de um unico bloco fisico para acomodagéo
de todo os seus dispositivos eletrénicos. Deve prover dispositivos para a execucao de todas

~

as funcionalidades previstas por este documento, visando a projecdo de telas com
informagbes configuraveis e formatadas para o completo entendimento das equipes de
gestores, gerentes, supervisores e atendentes do projeto da CONTRATANTE. Dispositivos:

2.6 3.6.2 - Monitor de projecdo de conteudos

a) Tela tipo LCD, tecnologia LED;

b) Tamanho minimo 40 polegadas;

c) Interface de entrada para sinal tipo HDMI;

d)Fonte de alimentacdo interna, sem a necessidade de adaptadores externos. Voltagem
entre 300 e 240 Vac, 60 Hz.

2.6 3.6.3 - Controlador e processador de funcdes

a) CPU de dois nucleos 1GHz ou superior;
b) Meméria RAM 2GB, ou superior;
c) Memdria Flash 8GB, ou superior;
d) Interface de saida de video, tipo HDMI.

2.6 3.6.4 - Interface de comunicacdo

a) Protocolo ethernet ou Wi-fi; RJ-45;
b) Velocidades 10/100Mbps, com possibilidade de configuragéo.

2.6 3.6.5 - Fonte de alimentacéo

a) Voltagem entre 100 e 240 Vac, 60 Hz. Plug compativel com o novo padrao brasileiro, sem
adaptador.

2.6 3.6.6 - Gabinete

2.6 3.6.6.1 - Tipo slim, moldura, com espaco para todos os dispositivos previstos e exigidos
neste documento.

2.6 3.6.7 - Sistema Operacional Linux, Windows, ou Android.
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2.6 3.7 - ACESSORIOS PARA A ESTACAO DE TRABALHO DO ATENDENTE

2.6 3.7.1 - Para cada guiché equipado como ponto de atendimento (PA) com uma estacao
de trabalho das unidades de atendimento, deve ser previsto o fornecimento e instalacdo de
um kit de acessorios, contendo os seguintes itens:

a) Microfone convencional, com bifurcacao para Atendente e Colaborador.

b) Camera de video, tipo “webcam”, definicho minima de 300k pixels, conectada em
interface nativa USB.

2.6.3.8 - MATERIAIS

2.6.3.8.1 - Todos os materiais hecessarios a composicao do presente objeto, considerando
fabricacdo, instalacdo e assisténcia técnica devem ser da responsabilidade da
CONTRATADA, sem 0nus adicionais para a CONTRATANTE.

2.6.3.8.2 - A CONTRATANTE nao tem qualquer responsabilidade técnica, fiscal ou
financeira sobre qualquer item acessoério que fizer parte deste escopo de fornecimento.

2.6.3.8.3 - A CONTRATADA deve dispor dos acessérios como parte integrante dos
respectivos produtos, e perfeitamente adaptados a cada fungédo e ponto das instalagbes da
CONTRATANTE.

2.6.3.8.4 - Havendo necessidade, a CONTRATADA deve efetuar mudangas e ajustes nos
acessorios, incluindo quantidades, visando a perfeita conclusdo das instalacGes e
implantacdes.

2.6.3.8.5 - A CONTRATADA deve dispor de acessorios, garantindo harmonia com o perfil
arquiteténico do lugar, melhor visibilidade e aproveitamento para os usuarios finais.

2.6.4 - MODULO DA GESTAO CORPORATIVA DO ATENDIMENTO AO USUARIO
2.6.4.1 - COMPUTADOR SERVIDOR DE APLICACOES E BANCO DE DADOS

2.6.4.1.1 - Este equipamento devera ser instalado na sala cofre, sob a modalidade
colocation.

2.6.4.1.2 - Equipado com fonte de alimentagdo redundante, a CONTRATANTE
disponibilizara duas fontes de energia (tomadas) independentes e com circuitos elétricos
distintos.

2.6.4.1.3 - Este equipamento devera garantir sintonia com a politica de seguranca e demais
regras em vigor adotados pela CONTRATANTE.

2.6.4.1.4 - Link de Dados

2.6.4.1.4.1- Este dispositivo deve ser conectado, via protocolo Ethernet, a mesma rede
intranet da unidade, considerando as especificacdes ja existentes.

2.6.4.1.4.2- A CONTRATADA nao podera reivindicar especificacdes técnicas adicionais.
2.6.4.1.5 - Cabeamento de Rede

2.6.4.15.1 - A CONTRATADA deve seguir rigorosamente o padrdo das instalacbes
existentes na sala cofre, devendo disponibilizar a execucdo de todos o0s servicos de
infraestrutura de interesse e orientacdo da CONTRATANTE.

2.6.4.1.6 - Alimentacao Elétrica

2.6.4.16.1 - A CONTRATADA deve seguir rigorosamente o padréo das instalagcbes
existentes na sala cofre. Qualquer alteracdo necessaria devera ser custeada pela empresa,
obedecendo aos padrdes existentes no local.
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2.6.4.1.6.2 - O equipamento deve suportar tensdo entre 100 e 240 Vac, 60Hz, e a poténcia
ndo deverd ser maior que 700 VA. O modelo das tomadas deve obedecer ao padrédo
brasileiro em vigor, incluindo Fase, Neutro e Terra.

2.6.4.1.7 - Rack
2.6.5 - Suporte de Fixacao
2.6.5.1 - SUPORTES DE SUSTENTACAO E FIXACAO

2.6.5.1.1 - Todos os suportes de sustentacéo e fixacdo dos equipamentos e modulos que
compdem a presente Solugdo sado parte integrante deste escopo de fornecimento.

2.6.5.1.2 - A CONTRATADA deve disponibilizar perfeita adequacéo para a sustentacao e
fixacdo dos equipamentos, mediante as seguintes consideracdes:

a) Tipo e modelo do equipamento ou médulo;
b) Local da instalacéo;

c) Ergometria;

d) Seguranca,;

e) Atendimento a legislacao vigente;

f) A pintura de acabamento deve estar de acordo com as normas da CONTRATANTE,
considerando cor e textura.

2.6.5.1.3 - O procedimento de fixagdo deve considerar:
a) Local da fixacao;

b) Seguranca;

c) Materiais.

2.7 - INFRAESTRUTURA

2.7.1 - A CONTRATADA deve observar as condicbes abaixo destacadas para 0s
procedimentos de execucdo da infraestrutura necessaria aos modulos e dispositivos do
sistema em pauta. Visando facilitar o entendimento e garantir o cumprimento das normas e
condigdes, os procedimentos exigidos sdo destacados e classificados por tipo de modulo.

2.7.2 - Seré& da inteira responsabilidade da CONTRATADA executar e manter disponivel a
infraestrutura necesséaria ao bom desempenho dos recursos funcionais previstos neste
documento.

2.7.3 - Ser& de responsabilidade da CONTRATANTE indicar, disponibilizar e configurar os
pontos de rede de dados necessarios, conforme indicados neste documento. Estes pontos
de rede estardo nos switches da estrutura de Tl, em cada Unidade da CONTRATANTE, e
nas dependéncias da sala cofre quando aplicada.

2.7.4 - A Solucdo proposta devera atender a politica de seguranca adotada pela
CONTRATANTE. Todas as caracteristicas técnicas dos equipamentos devem ser
detalhadamente apresentadas para Coordenadoria Administrativa e Gerencia de Tecnologia
da Informacdo da CONTRATANTE, em conjunto, para avaliacdo prévia e respectiva
homologacéo.

2.7.5 - O detalhamento das caracteristicas técnicas dos equipamentos deverédo
apresentados no momento da prova de conceito.

2.7.6 - A qualidade da energia elétrica utilizada nos equipamentos deste sistema de
atendimento deve ser da inteira responsabilidade da CONTRATADA. Em caso de
necessidade, a mesma deverd disponibilizar equipamentos complementares como
estabilizadores e até no-breaks, sem 6nus adicionais para a CONTRATANTE. Estas
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eventuais demandas complementares devem fazer parte do escopo da vistoria técnica, de
responsabilidade da CONTRATADA.

2.8 - CAPACITACAO

2.8.1 - Deveré ser fornecido pela CONTRATADA, capacitacdo presencial para no maximo
para 10 empregados da CONTRATANTE, em todos os médulos de acordo com os niveis de
operacao:

a) Configuracao: minimo de 20 horas;

b) Emissdo e atendimento: minimo de 04 horas;
c) Supervisao: minimo de 04 horas;

d) Gestéo e Relatérios: minimo de 04 horas.

2.8.2 - A CONTRATADA devera disponibilizar um instrutor/técnico para, além de ministrar a
capacitacdo de todos os usuérios, acompanhar in-loco a operacdo do sistema durante o
tempo necessario a perfeita execucao das rotinas pelos usuarios, mediante programacao
estabelecida entre as partes.

2.8.3 - Todas as despesas do instrutor/técnico com deslocamento, hospedagem,
alimentacdo, materiais e demais despesas necessarias, deverdo ser custeadas pela
CONTRATADA.

2.8.4 - A capacitacdo devera ser ministrada em uma Unica turma, conforme cronograma a
ser disponibilizado pela CONTRATANTE ap0s a assinatura do contrato CONTRATANTE.

2.8.5 - As capacitacdes poderdo ocorrer nas salas de aula das unidades de atendimento,
sendo responsabilidade da empresa CONTRATADA:

2.8.5.1 - Fornecer as apostilas, manuais e demais materiais didatico-pedagdgicos
necessarios a realizacdo da capacitacdo. Tais documentos deverdao ser apresentados em
portugués. Este material poderd também possibilitar o ensino a distancia, via Intranet,
utilizando tecnologia WEB.

2.8.6 - A capacitacdo devera conter, pelo menos, 0s seguintes aspectos:

a) Introducdo ao SISTEMA (conceitos, componentes e arquitetura);

b) Planejamentos de uso (requisitos de ambiente para instalacdo);

c) Aplicacao de politicas de monitoramento e gerenciamento;

d) Utilizacao de ferramentas de apoio tais como panorama, relatérios e consultas.

2.8.7 - Visando sempre balizar os conhecimentos da utilizacdo do sistema, ha a
necessidade de que a CONTRATADA se planeje para ministrar um ciclo de capacitacdes
continuadas nos mesmo parametros do treinamento inicial a cada 12 meses, presencial na
sede da CONTRATANTE.

2.9 - ASSISITENCIA TECNICA E MANUTENCOES

2.9.1 - A assisténcia técnica e as manutencdes preventivas e corretivas serao realizadas
pela CONTRATADA nas dependéncias da CONTRATANTE, sem limite de chamadas, de
acordo com 0s manuais e normas técnicas dos fabricantes dos equipamentos/software,
efetuando os necessarios ajustes, reparos e/ou substituicbes de pecas, acessoérios e
componentes, sem oOnus adicional durante todo o periodo de contratacdo. A
CONTRATANTE tém funcionamento de segunda a sexta-feira, no horario entre 07h00 as
17:00, horério de Brasilia, sendo que havendo necessidade da administracdo estes horarios
podem ser alterados a qualquer momento.

2.9.2 - As manutencgdes corretivas deverdo ser feitas em qualquer dia e horério que forem
solicitadas, inclusive em dias e horéarios de funcionamento das Centrais de Atendimento, de
forma que sejam programadas para que nao interrompam o fluxo normal de servicos. As
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manutencdes preventivas devem ser efetuadas dentro de rotina estabelecida, sem que haja
a paralisacdo do atendimento.

2.9.3 - A CONTRATADA sera acionada para prestar os servigos de assisténcia técnica, por
meio de um SISTEMA WEB de abertura de chamadas, via telefonia ou por e-mail, com
devido fornecimento do protocolo de abertura de chamada, que devera ser fornecido pela
prépria CONTRATADA.

2.9.4 - O SISTEMA WEB para abertura e acompanhamento dos chamados técnicos, devera
dispor dos seguintes recursos e funcionalidades minimas:

a) Acesso de usuarios via login e senha, criados para as unidades de atendimento.

b) Possibilidade de alteracdo de senha para o usuario ligado.

c) Possibilidade de sele¢cédo da unidade para abertura de chamado técnico.

d) Possibilidade de selecao do assunto: Equipamentos ou Sistema.

e) No caso de selecao para o “Sistema” ter as op¢des “Inconsisténcia” ou “Desenvolvimento”
f) Quando selecionado para inconsisténcias ter 0s seguintes recursos: Demandas
finalizadas;

g) Demandas em aberto;

h) Data da solicitagdo da demanda;

i) Status da demanda (concluida/ndo concluida);

j) Observacoes.

2.9.5 - Quando selecionado para desenvolvimento ter 0s seguintes recursos:

a) Demandas finalizadas;

b) Demandas em aberto;

c) Data da solicitagdo da demanda;

d) Status da demanda (em andlise/concluida/ndo aprovada); Prazo para analise;
e) Prazo para concluséo;

f) Observagoes.

2.9.6 - No caso de selecdo para equipamento, disponibilizar recurso para abertura de
ocorréncias:

2.9.6.1 - O SISTEMA devera dispor de recurso de abertura de ocorréncias para determinada
Unidade, podendo selecionar o equipamento através dos seguintes topicos:

a) Nome do equipamento; Numero de série do equipamento; e Localiza¢do do equipamento.
2.9.7 - Possibilidade de listar os chamados:

a) Possibilidade de visualizar chamados finalizados e néo finalizados;

b) Possibilidade de resposta aos chamados néo finalizado.

c) O SISTEMA devera dispor de recurso para listar todas as chamados finalizados, podendo
filtrar pelos seguintes topicos: Numero do chamado; Atividade;

d)Tipo de chamado; Data de abertura; Técnico responsavel; Status de execucdo; e
Programacéo.

2.9.8 - Acordo de Nivel de Servico

2.9.8.1 - O processo de gestdo de incidentes trata as solicitagdes, provendo suporte desde a
criacdo até a resolucdao, Um incidente é qualquer evento que possa afetar o servico e o
objetivo da gestéo de incidentes e fazer com que, tdo rapido quanto possivel, o servigo volte
aos niveis requeridos, enquanto os impactos negativos nas operacdes de negocios séo
minimizados.

2.9.8.2. SLA Atendimento a Solicitagdes
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a) Prioridade 1: Indisponibilidade total de componentes criticos do servi¢o: SLA: 30 minutos;
b) Prioridade 2: Indisponibilidade parcial de componentes criticos do servigo: SLA: 1 hora;

c) Prioridade 3: Criacdo, alteracdo ou exclusdo de regras, Filtro de Contetdo, Controle de
Aplicacdo. SLA: 24 horas;

d)Prioridade 4: Criagéo, alteracdo ou exclusdo de regras com necessidade de Analise
investigacdo: 72 horas;

e) Prioridade 5: Requisi¢cdes de Logs, relatorios ou alteragcbes de configuragbes e mudancas
que ndo impactem na disponibilidade do sistema; Analise Investigagdo: SLA: 120 horas;

2.9.8.3 - Prazo para Resolucédo

2.9.8.3.1 - A mensuracdo da complexidade serd efetuada pela empresa CONTRATADA
com a andlise e aval da equipe técnica designada pela CONTRATANTE.

a) Alta Complexidade; 2(duas) horas

b) Média Complexidade: 1(uma) hora;

c) Baixa Complexidade: em até 30 minutos;
2.9.8.4 - SLA de Envio de Relatorios

a) Relatdrios de incidentes: em até 5 dias Uteis apés o incidente;

b) Relatorios mensais: 35 dias apds a data de ativacdo do produto (30 dias para fechar o
ciclo mensal e 5 dias para preparar o relatério). A data fica fixada todos os meses a partir da
ativagao.

2.9.8.5 - SLA de Reparo de Equipamentos

a) Prazo para reparo dos equipamentos : 4 horas.

b) Substituicdo de equipamentos que néo tiverem sua operacionalidade reestabelecido nos
prazos anterior deverao ser substituidos imediatamente, sem 6nus.

c) A CONTRATANTE devera ter a disposicdo da CONTRATADA para pronto atendimento,
equipamentos sobressalentes dos dispositivos que compdem a SOLUCAO.

2.9.8.6 - Tempo de Servigo Acordado

2.9.8.6.1 - Sera fornecido de segunda a sexta-feira, excluindo-se os feriados, das 07hs as
17hs horario da CONTRATANTE.

2.9.8.7 - Expectativas de entrega do Servico (Disponibilidade)

Durante um ano, o servigco podera ficar indisponivel por no maximo 36 horas (99,00% de
disponibilidade).

2.9.8.7.1- Paradas planejadas

a) Do total de horas de indisponibilidade, as paradas planejadas ndo poderdo totalizar
menos do que 18 horas (50% do total das paradas)

2.9.8.8 - Paradas néo planejadas

a) Do total de horas de indisponibilidade, as paradas n&o planejadas ndo poderéo totalizar
mais do que 18 horas (50% do total das paradas)

2.9.8.9 Tempo maximo de Reparo (MTTR)
a) Para servico completamente indisponivel: 2 horas

b) Para servico com degradacéo de qualidade 6 horas
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2.9.8.10 - Janelas de Manutencéo

2.9.8.10.1 - As janelas de manutencao sdo uma grade de horarios acordados e periédicos
onde as alteracdes ou liberacdes sao implantadas com o minimo de impacto nos servicos,
visando atuar de uma forma mais eficiente na diminuicdo do tempo de indisponibilidade
(downtime) néo programado.

a) Segunda a sexta-feira: 18:00 as 23:00 e Sdbados Domingos e feriados: 09:00 as 18:00

2.9.8.11 - A manutengéo corretiva tem por finalidade corrigir os defeitos apresentados pelos
equipamentos, seus acessoOrios e componentes, compreendendo ajustes, regulagens e
substituicbes de pecas, por conta e garantia da CONTRATADA, devendo restabelecer o
funcionamento do equipamento nos prazos estipulados no item 2.9.8.5.

2.9.8.12 - As manutencbes corretivas e preventivas no(s) equipamento(s) e no sistema
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 da CONTRATANTE ou fora
delas.

2.9.8.13 - Para cada atendimento realizado a CONTRATADA devera apresentar relatério de
visita contendo os dados relevantes sobre a intervencgéo feita no equipamento, tais como:

2.9.8.14 - Horério da chamada, identificacdo da unidade defeituosa, defeitos apresentados,
providéncias adotadas, peg¢as substituidas e quaisquer outras anotagdes pertinentes.

2.9.8.15 - Uma copia do relatério de visita devera ser entregue a equipe técnica (TI) da
CONTRATANTE.-.

2.9.8.16 - Nos casos em que se fizer necesséria a retirada e transporte de equipamentos
para a oficina ou laboratério da CONTRATADA, tal iniciativa e providéncia correrdo por
conta, sem qualquer Onus para a CONTRATANTE, devendo ser obedecidos o0s
procedimentos internos de seguranca da Central de Servico e, obrigatoriamente, ser a
retirada precedida de autorizag&o por escrito da equipe técnica (Tl) da CONTRATANTE.

2.9.8.17 - A cada periodo de 12 meses ap0s a assinatura do contrato se faz necessario que
haja uma visita técnica, onde devera ser feito um acompanhamento in-loco do
funcionamento do sistema nas unidades de atendimento. As datas poderao ser coincidentes
ao ciclo de capacitagbes continuada citada no item 2.8.

2.9.8.18 - Esta visita técnica tem que ser efetuada por técnico(s) da empresa que
obtenha(m) pleno conhecimento da Solu¢cdo e do fluxo de atendimento das unidades
(adquirido na implantacdo e no acompanhamento técnico do contrato).

2.9.9 - Atualizagbes novas funcionalidades

2.9.9.1 - A CONTRATADA devera manter a SOLUCAO atualizada em todas as suas
versdes, sendo no caso de desenvolvimento de novas funcionalidades, ou ainda, caso haja
evolucéo do sistema a ser implantado.

2.9.9.2 - A CONTRATANTE podera, durante o periodo de contratacdo, por meio de suas
unidades de atendimento, solicitar que sejam desenvolvidas novas funcionalidades que
visem melhorar a gestdo do atendimento, seja no carater operacional quanto na vertente
gerencial, desde que ndo alterem todo o escopo inicial da Solucéo.

2.9.9.3 - A unidade de atendimento havendo a necessidade, mediante justificativa, abrira
requisito para nova funcionalidade, que serd avaliado pela empresa considerando a
possibilidade e o prazo necessario a execu¢do da demanda. O prazo para resposta da
empresa nao podera ultrapassar 10 dias corridos.

2.9.9.4 - A CONTRATADA dever4d manter seus manuais de instru¢cdo e orientagdo do
sistema sempre atualizados em conformidade as alteragBes/atualizacdes efetuadas, de
forma a abranger todas as funcionalidades da Solucgéo.
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CLAUSULA TERCEIRA - DO PRECO

31 - O pregco global do presente Contrato € de R$
( ), ho qual ja estdo incluidas todas as despesas especificadas
na proposta da CONTRATADA e conforme discriminado abaixo:
CODIGO | DESCRICAO E DETALHAMENTO Do | UNIPADE VALOR | VALOR 1y/\| OR 48
LOTE | ITEM SISTEMA OBJETO DE QUANT. |UNITARIO| TOTAL MESES
MEDIDA MENSAL | MENSAL
1 8514 Licenca de uso - emisséo e Impressdo Licenca 1
de Senhas
> 8515 Licencga de uso - painel de Chamada de Licenca 1
Senhas
3 8516 Licenca de uso - terminal de Chamada Licenca 60
de Senhas
Licenga de uso para atendimento de .
4 8517 Senhas Terminal Virtual Licenca 20
Licencga de uso para avaliagédo do .
5 8518 Atendimento - WEB Licenca !
Licencga de uso para superviséo e
6 8519 Monitoramento Operacional e Licenca 10
UNICO = (Cj:orporac:ivo —
icenca de uso de painel de .
! 8520 Gerenciamento Matricial Licenca !
8 8521 Licenca de uso - Servidor Corporativo Licenca 1
9 8522 Licencga de uso - Servidor Operacional | Licenca 2
1 8523 Locacéo de impressora de senha Und. 1
> 8524 Locacéo de painel de Chamada de Und. 1
Senhas
3 8525 Locacao de painel Qe_ Gerenciamento Und. 1
Matricial
8526 Locacéo de servidor Operacional Und. 2
VALOR TOTAL

3.2. Considera-se, para todos os fins, a composicdo de pregos prevista na proposta
comercial da Contratada, relacionando custos/despesas diretos e indiretos.

Paragrafo Unico - O preco global devera compreender todas as despesas diretas e indiretas
com materiais, mao de obra, cumprimento das leis sociais, fiscais, tributarias,
previdenciarias e trabalhistas, transporte, taxas, seguros e demais valores e encargos
necessarios a perfeita execugdo do objeto deste Contrato.

CLAUSULA QUARTA - DA EXECUCAO
4.1 - O regime de execucao do Contrato é o da execugédo indireta.

81° - A CONTRATADA obriga-se a fornecer o objeto previsto na Clausula Primeira deste
Contrato, nos moldes das especificagbes contidas no Edital do Pregdo Eletrénico n°
065/2022, sob pena de aplicagédo das sancdes previstas na Clausula Décima Primeira deste
instrumento.

82° - Os produtos, mesmo entregues e aceitos, ficam sujeitos a substituicdo, a qualquer
tempo, desde que comprovada a incompatibilidade com o descrito neste instrumento, ou
com a amostra apresentada no certame e ainda, constatada a existéncia de defeitos ou
condicBes inadequadas de transporte, e/ou que se mostrarem incompativeis para os fins
que se destinam.
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CLAUSULA QUINTA — DA VIGENCIA

5.1 - O Contrato tera vigéncia de 48 (quarenta e oito) meses, a contar de sua assinatura,
com eficacia legal a partir da publicacdo do seu extrato na Imprensa Oficial do Estado de
Minas Gerais e podera ser prorrogado até os limites estabelecidos pela legislacéo vigente.

5.2. Durante o prazo de vigéncia, 0s precos contratados poderdo ser reajustados
monetariamente com base no IPCA, observado o interregno minimo de 12 meses, contados
da data da de assinatura do contrato, concedido por termo de apostila.

CLAUSULA SEXTA — DO RECEBIMENTO, FISCALIZAGCAO E GESTAO

6.1 - O recebimento do objeto desta aquisicdo sera efetuado de acordo com a norma interna
da CONTRATANTE.

6.1.1 - O prazo de entrega dos itens é de até 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da
data de envio da Autorizagédo de Fornecimento.

6.2 - A entrega do objeto contratado deverd ser feita na Geréncia de Tecnologia da
Informacdo - GETIN, situado na Avenida Alvares Cabral n° 200, 12° Andar, Centro, Belo
Horizonte — MG, CEP 30.170-001, de segunda a sexta feira, no horario de 08h as 12:00hs e
das 13h as 17:00 hs.

6.3 - O recebimento deste objeto ndo exclui a responsabilidade da CONTRATADA pelos
prejuizos resultantes da incorreta execugéo do Contrato.

6.4 - O recebimento do servigo so sera efetivado mediante a apresentacdo da DANFE e da
confirmacéo, no ato do recebimento, do envio do arquivo XML da nota fiscal eletrdnica para
0 endereco de e-mail: vanessa.villares@mgs.srv.br e felipe.chaves@mgs.srv.br

6.5 - A gestéo do Contrato seré realizada pela Coordenadoria Administrativa (COAD).
CLAUSULA SETIMA — DO PAGAMENTO

7.1 - O pagamento sera realizado pela Geréncia de Tesouraria (GETES), situada na Av.
Alvares Cabral, n° 200, Centro, Belo Horizonte — MG, em moeda corrente do pais e
mediante transferéncia eletrénica ou boleto bancario em conta corrente, a ser efetuada em
favor da CONTRATADA, em até 30 (trinta) dias corridos contados apdés a aprovacao
definitiva do material e da nova fiscal.

Paragrafo unico: A Nota fiscal sera encaminhada para pagamento somente apds a
aprovacéao do objeto entregue ou servico prestado, na forma da legislacéo vigente.

7.2 - A CONTRATADA devera informar, no "corpo” da nota fiscal, os dados referentes a
conta bancéria (se o pagamento néo for através de boleto) e nimero do Contrato.

7.2.1 - A conta bancéaria informada sera, obrigatoriamente, vinculada ao CNPJ da
CONTRATADA.

7.3 - A Nota Fiscal devera ser encaminhada a CONTRATANTE, através do email:
vanessa.villares@mgs.srv.br, felipe.chaves@mags.srv.br, e 0 pagamento ocorrera apos a
aprovacédo do objeto entregue, na forma da legislag&o vigente.

7.3.1 - Caso ocorram irregularidades na emissdo da Nota Fiscal/Fatura, o prazo sera
contado a partir da sua reapresentacdo, devidamente regularizada.
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7.4 - Fica desde ja reservado a CONTRATANTE o direito de ndo efetuar o pagamento se,
no ato da entrega e aceitacdo do objeto, este ndo estiver em perfeitas condicbes e de
acordo com todas as especificagdes e condicdes estipuladas neste instrumento.

7.5 - No caso de atraso no pagamento, desde que a CONTRATADA néo tenha concorrido
para tanto, fica convencionado que a taxa de atualizagcdo financeira devida pela
CONTRATANTE, entre a data acima referida e a correspondente ao efetivo adimplemento
da parcela, serd de 6% (seis por cento) ao ano, mediante a aplicacdo da seguinte formula:

EM=1x N x VP, sendo:
| = (TX/100)/365, assim apurado: | = (6/100)/365, onde | = 0,00016438

Em que:
| = indice de atualizag&o financeira;
TX = Percentual da taxa de juros de mora anual = 6%;
EM = Encargos moratérios;
N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo
pagamento;
VP = Valor da parcela em atraso.

7.6 - Na ocorréncia de necessidade de providéncias complementares, o decurso de prazo
para pagamento serd interrompido, reiniciando a contagem a partir da data de sua
regularizacéo, caso em que ndo sera devida a atualizacao financeira.

7.7 - Do montante devido 8 CONTRATADA poderao ser deduzidos valores correspondentes
a multas e/ou indenizacdes.

CLAUSULA OITAVA - DAS OBRIGACOES
8.1 - Constituem obrigagfes das partes:
| - DA CONTRATADA:

a) Cumprir todas as obrigacdes constantes no Edital, seus Anexos e sua proposta comercial,
assumindo os riscos e as despesas decorrentes da boa e perfeita execucdo do objeto como
exclusivamente seus;

b) Efetuar a entrega do objeto em perfeitas condi¢cdes, conforme especificacdes, prazo e
local constantes no Edital e seus Anexos, acompanhado da respectiva nota fiscal, na qual
constardo as indicacdes referentes a: marca, fabricante, modelo, procedéncia e prazo de
garantia ou validade;

c) Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes do objeto, de acordo com os arts. 12,
13, 18 a 25 do Cadigo de Defesa do Consumidor (Lei Federal n° 8.078, de 11 de setembro
de 1990);

d) Substituir, reparar ou corrigir, as suas expensas, no prazo fixado neste Contrato, o objeto
com avarias ou defeitos;

e) Comunicar & Contratante, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas que antecede a
data da entrega, os motivos que impossibilitem o cumprimento do prazo previsto, com a
devida comprovacéo;
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f) Manter, durante toda a execucdo do contrato, em compatibilidade com as obrigactes
assumidas, todas as condi¢cBes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitacao;

g) Indicar preposto para representa-la durante a execuc¢éo do contrato.

h) Fornecer todo o material e ferramental necessarios para a execucao dos servigos,
incluindo escadas apropriadas.

i) Exigir o uso de equipamentos de protecao individual — EPI e coletivo — EPC necessarios a
cada tarefa pelos seus funcionérios. Para servi¢cos que envolvam trabalho com eletricidade,
0s técnicos deverdo trajar as vestimentas especificadas pela legislacao vigente para essas
atividades.

Il - DA CONTRATANTE:

a) Receber o objeto no prazo e condicfes estabelecidas no Edital e seus Anexos;

b) Verificar minuciosamente, no prazo fixado, a conformidade dos bens recebidos com as
especificagbes constantes do Edital e da proposta comercial, para fins de aceitagdo e
recebimento definitivo;

c) Comunicar a Contratada, por escrito, sobre imperfeicdes, falhas ou irregularidades
verificadas no objeto fornecido, para que seja substituido, reparado ou corrigido;

d)Cabe ao Gestor e ao Fiscal do Contrato acompanhar e fiscalizar o cumprimento das
obrigacdes da CONTRATADA, através de comissdo/empregado especialmente designado;

e) Efetuar o pagamento a Contratada no valor correspondente ao fornecimento do objeto, no
prazo e forma estabelecidos no Edital e seus Anexos;

f) Permitir aos técnicos da CONTRATADA, condi¢cdes de acesso aos locais de instalacdo do
objeto desta contratacdo, respeitadas as normas de seguranca adotadas pela
CONTRATANTE.

Paragrafo Unico: A Administracdo ndo respondera por quaisquer compromissos assumidos
pela Contratada com terceiros, ainda que vinculados a execucao do presente Contrato, bem
como por qualquer dano causado a terceiros em decorréncia de ato da Contratada, de seus
empregados, prepostos ou subordinados.

CLAUSULA NONA — DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

9.1 - A despesa decorrente desta contratacdo correrd por conta de recursos préprios da
CONTRATANTE.

CLAUSULA DECIMA — DA RESCISAO

10.1 - Constituem motivo para rescisdo do Contrato:

a) Descumprimento de clausulas contratuais, especificagées ou prazos;

b) Cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificacdes e prazos;

c) Atraso injustificado ou a paralisacdo do servico ou do fornecimento, sem justa causa e
prévia comunicacdo a CONTRATANTE;

d) Desatendimento das determinagdes regulares do Fiscal e do gestor do Contrato;
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e) Decretacao de faléncia;

f) Alteracdo social ou a modificacdo da finalidade ou da estrutura da empresa, que
prejudique a execucédo do Contrato;

g) Ocorréncia de caso fortuito ou de forga maior, regularmente comprovada, impeditiva da
execucao do Contrato.

§1° Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados nos autos do processo,
assegurado o contraditério e a ampla defesa.

82° A rescisdo deste Contrato se dard nos seguintes termos:

a)determinada por ato unilateral e escrito da CONTRATANTE, nos casos enumerados no
item anterior;

b) amigavel, por acordo entre as partes;
c) judicial, nos termos da legislacao.

83° A rescisdo administrativa ou amigavel devera ser precedida de autorizagdo escrita e
fundamentada da Autoridade Competente.

84° Quando a rescisdo decorrer de caso fortuito ou de forca maior, regularmente
comprovada, impeditiva da execucdo do Contrato, sem que haja culpa da CONTRATADA,
sera esta ressarcida dos prejuizos regularmente comprovados que houver sofrido.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DAS SANCOES

11.1. O descumprimento total ou parcial das obrigagfes assumidas no presente Contrato
ensejard a aplicagdo das penalidades previstas na Lei Federal n°® 10.520/2002 e nos arts. 38
e 48 do Decreto Estadual n® 45.902/2012, Capitulo Ill, conforme transcri¢cdes abaixo:

“Lei Federal 10.520/2002

Art. 7°. Quem, convocado dentro do prazo de validade da sua
proposta, ndo celebrar o contrato, deixar de entregar ou
apresentar documentacdao falsa exigida para o certame, ensejar o
retardamento da execucdo de seu objeto, ndo mantiver a
proposta, falhar ou fraudar na execuc¢édo do contrato, comportar-
se de modo iniddneo ou cometer fraude fiscal, ficard impedido
de licitar e contratar com a Unido, Estados, Distrito Federal ou
Municipios e, serd descredenciado no SICAF, ou nos sistemas
de cadastramento de Fornecedores a que se refere o inciso XIV
do art. 40 desta Lei, pelo prazo de até 5 (cinco) anos, sem
prejuizo das multas previstas em Edital e no contrato e das
demais cominacgées legais.”

“Decreto Estadual n° 45.902/2012

Art.38. Aos Fornecedores que descumprirem total ou
parcialmente os contratos celebrados com a Administracao
Publica Estadual serdo aplicadas as sanc¢8es previstas no art. 87
da Lei Federal n° 8.666, de 1993, com observancia do devido
processo administrativo, respeitando-se o contraditério e a
ampla defesa, observado o disposto neste Decreto:
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| - adverténcia escrita - comunicacdo formal de desacordo
guanto a conduta do Fornecedor sobre o descumprimento de
contratos e outras obrigacdes assumidas, e a determinacdo da
adocdo das necessarias medidas de correcéo;

Il - multa - devera observar os seguintes limites maximos:

a) trés décimos por cento por dia, até o trigésimo dia de
atraso;
b) dez por cento sobre o valor da nota de empenho ou do

contrato, em caso de recusa do adjudicatario em efetuar o
reforco de garantia;

c) vinte por cento sobre o valor do fornecimento, servigo
ou obra ndo realizada ou entrega de objeto com vicios ou
defeitos ocultos que o torne impréprio ao uso a que é destinado,
ou diminuam-lhe o valor ou, ainda, fora das especificacfes
Contratadas;

lll - suspenséao temporaria do direito de licitar e de contratar com
a Administracdo Publica Estadual, por prazo nao superior a dois
anos;

IV - declaracédo de inidoneidade para licitar ou contratar com a
Administracdo Publica, enquanto perdurarem o0s motivos
determinantes da punicdo ou até que seja promovida a
reabilitacdo do Fornecedor perante a prépria autoridade que
aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que o
contratado ressarcir a Administracdo Publica pelos prejuizos
resultantes de sua acdo ou omisséo, obedecido o disposto no
inciso Il do art. 54.

§ 1° Em caso de atraso injustificado na execucdo do objeto,
poderd a Administragcdo Publica Estadual aplicar multa de até
trés décimos por cento por dia, até o trigésimo dia de atraso, ou
de até vinte por cento, em caso de atraso superior a trinta dias,
sobre o valor do fornecimento ou servi¢go néo realizado, ou sobre
a etapa do cronograma fisico de obras ndo cumpridas, conforme
previsé@o constante do art. 86 da Lei Federal n° 8.666, de 1993.

§ 2° A aplicacdo de multa, seja moratdria ou compensatoria, fica
condicionada a sua previsdo expressa e suficiente no Edital e no
contrato, quando houver, por meio de clausula que contenha a
indicacdo das condi¢cdes de sua imposicdo no caso concreto
bem como dos respectivos percentuais aplicaveis, conforme art.
86 e inciso Il do art. 87 da Lei Federal n° 8.666, de 1993.

§ 3° O valor da multa aplicada, nos temos do inciso Il, serd
descontado do valor da garantia prestada, prevista no § 1° do art.
56 da Lei Federal n° 8.666, de 1993, retido dos pagamentos
devidos pela Administracdo Publica Estadual ou cobrado
judicialmente.

§ 4° As sang¢des previstas nos incisos |, Ill e IV poderdo ser
aplicadas cumulativamente com a prevista no inciso I, facultada
a defesa prévia do interessado, no respectivo processo, no prazo
de cinco dias uteis.

(..)
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Art.48. Em se tratando de licitacdo na modalidade Pregéo, a
sancdo a ser aplicada sera a de impedimento de licitar e
contratar com a Administracdo Publica Estadual, pelo prazo de
até 05 (cinco) anos, nos termos do art. 12 da Lei n°® 14.167, de
2002, respeitado, na gradacdo do prazo, o disposto no art. 47,
§3° deste Decreto.”

11.2. Nenhuma parte sera responsavel perante a outra pelos atrasos ocasionados por
motivo de for¢ca maior e caso fortuito, dispostos no art. 393 do Cddigo Civil, ou calamidade
publica, assim estabelecida por lei.

11.2.1. Consideram-se motivos de forca maior, caso fortuito ou calamidade publica: atos de
inimigo publico, guerra, revolugdo, bloqueios, epidemias, fendbmenos meteorologicos de
vulto, perturbagdes civis ou quaisquer acontecimentos assemelhados que fujam ao controle
razoavel de qualquer das partes contratantes.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

12.1. As PARTES, por si e por seus colaboradores, obrigam-se a atuar no presente Contrato
em conformidade com a legislacdo vigente sobre Protecdo de Dados Pessoais e as
determinacBes de 6rgaos reguladores e/ou fiscalizadores sobre a matéria, em especial, a
Lei Federal n° 13.709/2018.

12.2. As PARTES se comprometem a proteger os direitos de liberdade, privacidade e o livre
desenvolvimento da personalidade da pessoa natural, relativos ao tratamento de dados
pessoais, seja por meios fisicos ou digitais, garantindo que os dados pessoais aos quais
tenham acesso sejam tratados como propositos legitimos.

12.3. Em caso de necessidade de acesso, coleta, armazenamento e tratamento de dados
pessoais para execucdo do Contrato em questdo. As PARTES assumem 0 compromisso de
restringir sua atuacao naquilo que se fizer imprescindivel a execu¢éo do Contrato.

12.4. Os dados pessoais aos quais a CONTRATADA tiver acesso em razdo da execucao do
Contrato ndo poderao ser revelados ou compartilhados com terceiros, seja mediante a
distribuichio de copias, resumos, compilacdes, extratos, andlises, estudos,
encaminhamentos ou outros meios que reflitam as referidas informagdes, ressalvados os
casos em que houver prévia autorizagdo por escrito da CONTRATANTE.

12.5. O eventual acesso, pela CONTRATADA, as bases de dados que contenham ou
possam conter dados pessoais ou segredos de negdcio da CONTRATANTE, implicara para
a CONTRATADA e para seus empregados/colaboradores — devida e formalmente instruidos
nesse sentido — o mais absoluto dever de sigilo, inclusive apés o término da vigéncia do
presente Contrato.

12.6. A CONTRATADA devera utilizar e manter medidas de seguranga administrativas,
tecnolégicas, técnicas e operacionais apropriadas, que sejam suficientes para proteger a
confidencialidade e a integridade de todos os dados pessoais aos quais tenham acesso,
garantindo a confidencialidade e protecdo desses dados contra qualquer visualizagdo e/ou
tratativa ndo autorizada pela CONTRATANTE.

12.7. Caberd& a CONTRATADA manter sigilo sobre os dados pessoais dos
candidatos/empregados/colaboradores da CONTRATANTE aos quais tiver acesso,
respeitando todos os protocolos exigidos pela Lei Federal n°® 13.709/2018, bem como
legislacdo complementar e orientagcbes emitidas pela ANPD (Autoridade Nacional de
Protecdo de Dados), assumindo inteira responsabilidade administrativa, civil e criminal por
eventual incidente ou vazamento de dados provocados por si, seus empregados e/ou
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colaboradores, sem prejuizo de indenizacdo & CONTRATANTE e/ou pessoa prejudicada,
observando o contraditério e a ampla defesa.

12.8. Em caso de necessidade de encaminhamento pela CONTRATADA a CONTRATANTE
de documentos efou arquivos que contenham dados pessoais e/ou sensiveis de
empregados/colaboradores, este devera ocorrer, sempre que possivel, por meio eletrénico,
protegido com senha (ou criptografado), e enderecado a pessoas expressamente
autorizadas pela CONTRATANTE, de modo a afastar o risco de extravio da documentagéo e
a manipulacdo de dados por pessoas ndo autorizadas.

12.9. A CONTRATADA cooperara com a CONTRATANTE no cumprimento das obrigacdes
referentes ao exercicio dos direitos dos titulares previstos a LGPD e demais normas de
protecdo de dados, bem como no atendimento de requisicdes e determinacdes do Poder
Judiciario, Ministério Publico e Orgdos de controle administrativo, naquilo que couber.

12.10. Caso a CONTRATADA receba solicitagdo de um titular de dados aos quais tenha
acesso em razdao da execucdo do presente Contrato, esta devera se abster de fornecer
qualquer informacdo correlata, devendo orientar ao titular que faga sua solicitacdo
diretamente & CONTRATANTE.

12.11. A CONTRATADA devera notificar formalmente a CONTRATANTE, imediatamente, a
respeito de qualquer ocorréncia relativa a eventual descumprimento das disposi¢oes
relativas a prote¢cdo de dados pessoais que tenham relagdo com o objeto do presente
Contrato, promovendo todas as ac¢des necessarias a solucao dos problemas que venham
ser causados por seus empregados e/ou colaboradores.

12.12. Considera-se ocorréncia qualquer incidente que implique em violagdo ou risco de
violagdo de dados pessoais, relativo a acesso, coleta, armazenamento, tratamento,
compartilhamento e eliminacdo de dados, que possa gerar eventuais prejuizos aos titulares
e/ou questionamento das autoridades competentes.

12.13. As PARTES dardo conhecimento formal a seus empregados e colaboradores das
obrigacdes e condi¢cbes acordadas nesta Clausula, cujos principios deverdo ser aplicados a
toda e qualquer atividade que envolva a presente contratacao.

12.14. Eventuais responsabilidades das PARTES serdo apuradas conforme estabelecido
neste Contrato e também de acordo com o que dispde a legislacdo aplicavel, observado o
contraditério e a ampla defesa.

12.15. Em caso de ocorréncia de prejuizo aos titulares de dados e/ou as PARTES
decorrentes da ndo observancia nas normas constantes deste Contrato, a PARTE que der
causa ao prejuizo se obriga a indenizar a outra pelos danos sofridos, sejam eles de natureza
patrimonial ou extrapatrimonial, sem prejuizo das san¢fes penais cabiveis, respeitado o
contraditério e ampla defesa.

12.16. Encerrada a vigéncia deste Contrato ou ndo havendo mais necessidade de utilizacéo
dos dados pessoais, sejam eles sensiveis ou ndo, a CONTRATADA interrompera
imediatamente o tratamento de dados pessoais disponibilizados pela CONTRATANTE,
eliminando-os completamente de sua base (seja em formato fisico e/ou eletrdnico),
ressalvados os casos em que a CONTRATANTE solicitar a manutencdo dos dados para
cumprimento de obrigacéo legal.

12.17. As obrigacdes previstas nessa clausula se aplicam ao contrato naquilo que couber,
observada a especificidade do servigo contratado, restringindo-se aos dados pessoais que
as partes eventualmente tenham acesso em razao da execucao contratual.
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CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DAS ALTERACOES

13.1 - Este Contrato poderd ser alterado nos casos previstos na Lei Federal n°® 13.303/20186,
desde que haja interesse da CONTRATANTE, devidamente fundamentado e autorizado
pela Autoridade Competente.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DAS DISPOSIGOES FINAIS

14.1 - A tolerancia com qualquer atraso ou inadimpléncia por parte da CONTRATADA néao
importara, de forma alguma, em alteragéo contratual.

81° Todos os avisos e comunicacdes previstos neste instrumento deverdo ser feitos por
escrito.

8§2° Todas as alteracdes que se fizerem necessarias serdo registradas por intermédio de
lavratura de termo aditivo ao presente Contrato.

83° Vinculam-se a este Contrato os termos do Edital de Pregéo Eletrénico n° 065/2022 - e
seus Anexos, e a proposta apresentada pela CONTRATADA, independente de transcrig&o.

84° Caso a CONTRATANTE venha a intentar acdo judicial por descumprimento deste
Contrato ou a ele relativo, como danos causados ao usuario do servico e a terceiro, fica a
CONTRATADA obrigada a indenizar e a ressarcir a CONTRATANTE dos prejuizos
ocasionados, das custas processuais e dos honorarios advocaticios.

85° Os casos omissos ou situagBes ndo explicitadas nas clausulas deste Contrato serédo
decididos pela CONTRATANTE, segundo disposicbes contidas na Lei Federal n°
13.303/2016, demais regulamentos e normas administrativas federais e estaduais que
fazem parte integrante deste instrumento, independentemente de suas transcrigoes.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — DA PUBLICACAO

15.1 - A CONTRATANTE providenciard a publicacdo do extrato do Contrato na Imprensa
Oficial do Estado de Minas Gerais.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DO FORO

15.1 - As partes elegem o foro da Comarca de Belo Horizonte/MG, Municipio onde esta
sediada a CONTRATANTE, para dirimir quaisquer duavidas ou litigios decorrentes do
presente Contrato, valendo esta Clausula como rendncia a qualquer outro foro privilegiado.

E por estarem ajustadas, firmam este instrumento em 02 (duas) vias, de igual teor,
juntamente com as testemunhas que também o assinam.

Belo Horizonte, de de 20XX.

MGS - MINAS GERAIS ADMINISTRACAO E SERVICOS S.A.

HELTER VERCOSA MORATO MICHEL LOPES FRANCA CHAVES
Diretor Juridico Diretor de Operacfes e Servicos
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PAULO HENRIQUE FONSECA DE MARCELO MAGALHAES ROSA ISONI

MELO Diretor Presidente

Diretor Administrativo e Financeiro

XXXXXXXXXX

NOME
Representante Legal

TESTEMUNHAS:

Nome: Nome:

CPF: CPF:

MGS - Minas Gerais Administracéo e Servigos S.A.
SEDE: Av. Alvares Cabral, 200 - 2°, 12° e 16° andares - Centro - Belo Horizonte/MG - CEP: 30.170-000
Fones: (31) 3239-8400 / 3239-8700 — www.mgs.srv.br

Péagina 181 de 182

181



M MGS

Minas Gerais Administracdo e Servigos S.A.

MGS - MINAS GERAIS ADMINISTRACAO E SERVICOS S.A.
EDITAL DE LICITAGAO
MODALIDADE PREGAO ELETRONICO N° 065/2022

OBJETO: CONTRATACAO DE EMPRESA PARA DISPONIBILIZACAO DE SOLUCAO
PARA CONTROLE AUTOMATIZADO DE GESTAO DO ATENDIMENTO.
ANEXO IV

TERMO DE DESIGNACAO DE GESTOR E FISCAL DO CONTRATO

Em atendimento as exigéncias legais, observadas as atribuicbes previstas na

REG/PLO/001, fica designado, o empregado , Matricula
, ocupante do emprego de , para exercer a

funcGo de GESTOR do Contrato n° e o0 empregado
, Matricula , ocupante do emprego de

, para exercer a fungdo de FISCAL do Contrato n°, celebrado

entre a MGS - Minas Gerais Administracdo e Servicos S.A. e a :
CNPJ

Belo Horizonte, de de 20__

XXXXXXX XXX XXX X XXX XXX XXXXXX

Ciente em / /

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
GESTOR

Ciente em / /

XXXXXXXXXXXXXXXXXXX
FISCAL
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