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EDITAL DE LICITACAO

PREGAO ELETRONICO N° 38/2023
PROCESSO DE COMPRA N° 1191001 38/2023

Regime de Execucio Indireta: Empreitada por preco global - Prestacio de Servicos (sem dedicacao
exclusiva de mao de obra)

Critério de Julgamento: menor precgo
Modo de disputa: Aberto e Fechado

Licitacao com participagdo ampla (sem reserva de lotes para ME e EPP)

Objeto: Contratagdo da prestagdo de servigos, na modalidade de subscricao, da plataforma de Gerenciamento
do Relacionamento com o Cidadao (Citzen Relationship Management - CzRM), assim como elaboracao de
plano de implantagdo, implantagdo assistida, capacitacao, suporte técnico operacional e orientagdo técnica
especializada, conforme especificagdes, exigéncias e quantidades estabelecidas neste Edital e seus Anexos.
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1. PREAMBULO

O ESTADO DE MINAS GERALIS, por intermédio da Secretaria de Estado de Fazenda torna publica a
realizacao de licitacdo na modalidade pregdo eletrdnico do tipo menor preco, no modo de disputa Aberto e
Fechado, em sessdo publica, por meio do site www.compras.mg.gov.br, visando a contratacdo da prestacao
de servigos, na modalidade de subscricdo, da plataforma de Gerenciamento do Relacionamento com o
Cidadao (Citzen Relationship Management - CzRM), assim como elaboracdo de plano de implantagdo,
implantagdo assistida, capacitacdo, suporte técnico operacional e orientacao técnica especializada, nos termos
da Lei Federal n° 10.520, de 17 de Julho de 2002 e da Lei Estadual n°. 14.167, de 10 de Janeiro de 2002 ¢
do Decreto Estadual n° 48.012, de 22 de julho de 2020.

Este pregdo sera amparado pela Lei Complementar n°. 123, de 14 de dezembro de 2006 e pelas Leis
Estaduais n°. 13.994, de 18 de setembro de 2001, n°. 20.826, de 31 de julho de 2013, pelos Decretos
Estaduais n°. 45.902, de 27 de janeiro de 2012, n® 47.437, 26 de junho de 2018, n® Decreto 47.524, de 6 de
novembro de 2018, n°. 37.924, de 16 de maio de 1996, n°. 47.794, de 19 de dezembro de 2019, pela
Resolucio SEPLAG n° 93, de 28 novembro de 2018, pela Resolucdo Conjunta SEPLAG/SEF/JUCEMG
n.° 9.576, de 6 de julho 2016, aplicando-se subsidiariamente, a Lei Federal n°. 8.666,de 21 de Junho de
1993, e as condigOes estabelecidas nesse edital e seus anexos, que dele constituem parte integrante e
inseparavel para todos os efeitos legais.

1.1. O pregio serd realizado pela Pregoeira Eliana Mara Marcolino - Masp: 363.129-8,
designada na Portaria SEF/SPGF n.° 01, de 15/05/2023, e Equipe de Apoio constituida pelas servidoras:
Fabiana Inécia da Silva - MASP: 669.005-1, Fernanda Rosaes Vigato - MASP: 668.865-9, ¢ Natalia
Real Pereira — MASP: 752.601.

1.2. Em caso de impossibilidade de comparecimento da pregoeira indicada no item anterior,
atuard como sua substituta a Pregoeira Rosangela de Abreu Messeder - Masp 668.996-2, designada por
meio da Portaria SEF/SPGF n.° 01, de 15/05/2023.

1.2.1. A sessdo de pregdo terd inicio no dia 17 de outubro de 2023, as 9h30min. Todas
as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessdo publica, observardao
obrigatoriamente o horario de Brasilia - DF e, dessa forma, serdo registradas no sistema e na
documentagao relativa ao certame.

1.3. A sessao de pregdo sera realizada no sitio eletronico de compras do Governo do Estado de
Minas Gerais: www.compras.mg.gov.br.

2. OBJETO

2.1 A presente licitagdo tem por objeto a contratagdo da prestacdo de servigos, na modalidade
de subscri¢do, da plataforma de Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao (Citzen Relationship
Management - CzRM), assim como elaboracdo de plano de implantagdo, implantagdo assistida,
capacitagdo, suporte técnico operacional e orientagdo técnica especializada, conforme especificagdes
constantes no Anexo I - Termo de Referéncia, e de acordo com as exigéncias e quantidades
estabelecidas neste edital e seus anexos.

2.2. Em caso de divergéncia entre as especificagdes do objeto descritas no Portal de Compras
e as especificagdes técnicas constantes no Anexo I - Termo de Referéncia, o licitante devera obedecer a
este ultimo.
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3. DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTOS E DA IMPUGNACAO DO ATO
CONVOCATORIO

3.1. Os pedidos de esclarecimentos e os registros de impugnagdes referentes a este processo
licitatorio deverdao ser enviados ao Pregoeiro, até 03 (trés) dias uteis anteriores a data designada para
abertura da sessdo publica, exclusivamente por meio eletronico, no site http://www.compras.mg.gov.br/.

3.1.1. Os pedidos de esclarecimento e registros de impugnagao serdo realizados, em caso
de indisponibilidade técnica ou material do sistema oficial do Estado de Minas Gerais,

alternativamente, via e-mail spgfdaclicitacao@fazenda.mg.gov.br, observados o prazo previsto
no item 3.1.

3.1.2. E obrigacio do autor do pedido de esclarecimento ou do registro de impugnagao
informar a Secretaria de Estado de Fazenda de Minas Gerais a indisponibilidade do sistema

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

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

3.2.2. Podem ser inseridos arquivos anexos com informacdes e documentagdes
pertinentes as solicitagdes.

3.2.3. Apbs o envio da solicitagdo, as informagdes ndo poderdo ser mais alteradas, ficando
o pedido registrado com niimero de entrada, tipo (esclarecimento ou impugnacao), data de envio ¢
sua situacao.

3.2.4. A resposta ao pedido de esclarecimento ou ao registro de impugnagdo também sera
disponibilizada via sistema. O solicitante recebera um e-mail de notificacdo e a situagdo da
solicitacdo alterar-se-4 para “concluida”.

3.2.5. Os esclarecimentos serdo prestados pelo Pregoeiro, por escrito, por meio de e-mail
aqueles que enviaram integral e corretamente as solicitagdes de retirada do Edital.
3.3. O pregoeiro respondera no prazo de 02 (dois) dias uteis, contados da data de recebimento,
e podera requisitar subsidios formais aos responsaveis pela elaboragdo do edital e dos anexos.
3.4. Acolhida a impugnagao, sera definida e publicada nova data para a realizacao do certame.
3.5. As impugnagdes e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem o0s prazos previstos no
certame.
3.5.1. A concessao de efeito suspensivo a impugnagao ¢ medida excepcional e devera ser

motivada pelo pregoeiro, nos autos do processo de licitagao.

3.6. As respostas aos pedidos de impugnagdes e esclarecimentos aderem a este Edital tal
como se dele fizessem parte, vinculando a Administrag@o e os licitantes.

3.7. Qualquer modificagcdo no Edital exige divulgacao pelo mesmo instrumento de publicagao
em que se deu o texto original, reabrindo-se o prazo inicialmente estabelecido, exceto quando,
inquestionavelmente, a alteracdo ndo afetar a formulagao das propostas.

3.8. As dentincias, peti¢des e impugnagdes anonimas ou nao fundamentadas serdo arquivadas
pela autoridade competente.

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

3.10. Na contagem dos prazos estabelecidos neste edital, exclui-se o dia do inicio e inclui-se o
do vencimento, e consideram-se os dias Uteis. SO se iniciam e expiram os prazos em dia de expediente
na Administracao.
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4.4.

DAS CONDICOES DE PARTICIPACAO

4.1. Poderao participar deste Pregdo interessados cujo ramo de atividade seja compativel com
o objeto desta licitagdo, e que estejam com Credenciamento regular no termos do Decreto Estadual n°
47.524, de 6 de novembro de 2018 e Resolucdo SEPLAG n° 93, de 28 de novembro de 2018, no
Cadastro Geral de Fornecedores — CAGEF.

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

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

4.3.1. microempresa ou empresa de pequeno porte, conforme definido nos incisos I e II
do caput e § 4° do art. 3° da Lei Complementar Federal n® 123, de 2006;

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

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

4.3.4. microempreendedor individual, conforme definido no § 1° do art. 18-A da Lei
Complementar Federal n° 123, de 14 de dezembro de 2006;

4.3.5. sociedade cooperativa, conforme definido no art. 34 da Lei Federal n® 11.488, de
15 de junho de 2007, e no art. 4° da Lei Federal n® 5.764, de 16 de dezembro de 1971.

NAO PODERAO PARTICIPAR as empresas que:

44.1. Encontrarem-se em situacdo de faléncia, concurso de credores, dissolucgdo,
liquidagao;

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

4.43. Estiverem suspensas temporariamente de participar de licitagdes ou impedidas de
contratar com a Administracdo, sancionadas com fundamento no art. 87, III, da Lei Federal n°
8.666, de 21 de junho de 1993;

4.4.4. Estiverem impedidas de licitar e contratar com o Estado de Minas Gerais,
sancionadas com fundamento no art. 7° da Lei Federal n° 10.520, de 17 de julho de 2002;

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

4.4.6. Empresas que tenham como proprietarios controladores ou diretores membros dos
poderes legislativos da Unido, Estados ou Municipios ou que nelas exer¢am fungdes remuneradas,
conforme art. 54, II, “a”, c/c art. 29, IX, ambos da Constitui¢ao da Republica;

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

4.4.8. Empresas reunidas em consorcio.

4.5. A observancia das vedagdes para nao participagdo ¢ de inteira responsabilidade do
licitante que se sujeitara as penalidades cabiveis, em caso de descumprimento.

4.6. Como condi¢do para participacdo no Pregdo, a licitante assinalard, no momento de
cadastramento de sua proposta, “sim” ou “ndo” em campo proprio do sistema eletronico, relativo as
seguintes declaragdes:

4.6.1. que cumpre os requisitos para a habilitagdo definidos no Edital e que a proposta
apresentada estd em conformidade com as exigéncias editalicias;

4.6.1.1. Alternativamente ao campo disposto no item 4.6.1, que, para fins de
obtengdo do tratamento diferenciado e simplificado de que trata a Lei Complementar 123,
de 14 de dezembro de 2006 e o artigo 15 da Lei Estadual 20.826, de 31 de julho de 2013,
registra que possui restrigdo no (s) documento (s) de regularidade fiscal, com o
compromisso de que ird promover a sua regularizacdo caso venha a formular o lance



vencedor, cumprindo plenamente os demais requisitos de habilitacdo, conforme determina o
inciso XIII do art. 9° da Lei Estadual n° 14.167/2002.

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

4.7. Além das declaracdes prestadas via sistema, o licitante devera anexar, juntamente com a
documentagdo de habilitagdo, as seguintes declaragdes constantes do anexo I'V do Edital:

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

4.7.2. que esta ciente das condi¢des contidas no Edital e seus anexos;

4.7.3. que ndo emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre ¢
ndo emprega menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condi¢ao de aprendiz, nos
termos do artigo 7°, XXXIII, da Constitui¢do;

4.7.4. que nao possui, em sua cadeia produtiva, empregados executando trabalho
degradante ou for¢ado, observando o disposto nos incisos III e IV do art. 1° e no inciso III do art.
5° da Constituicdo Federal.

3. DO CREDENCIAMENTO

5.1. 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 Resolucdo SEPLAG n°® 93, de 28 de novembro
de 2018, por meio do site www.compras.mg.gov.br, na op¢ao Cadastro de Fornecedores, no prazo
minimo de 02 (dois) dias uteis antes da data da sessdao do Pregao.

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

5.2. O credenciamento junto ao provedor do sistema implica a responsabilidade do licitante ou
de seu representante legal e a presungdo de sua capacidade técnica para realizacdo das transagodes
inerentes a este Pregao.

5.3. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatidio dos seus dados cadastrais no
CAGEF e manté-los atualizados junto aos o6rgdos responsaveis pela informagdo, devendo proceder,
imediatamente, a corre¢do ou a alteracdo dos registros tdo logo identifique incorre¢do ou aqueles se
tornem desatualizados.

5.3.1. A ndo observancia do disposto no subitem anterior podera ensejar desclassificagao
no momento da habilitagdo.

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

54.1. O fornecedor se responsabiliza por todas as transagdes 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 presungdo de capacidade técnica para a realizacdo das transacdes, sob pena da
aplicacao de penalidades.

5.5. Informagdes complementares a respeito do cadastramento serdo obtidas no site
www.compras.mg.gov.br ou pela Central de Atendimento aos Fornecedores, via e- mail:
cadastro.fornecedores@planejamento.mg.gov.br, com horério de atendimento de Segunda-feira a Sexta-feira
das 08:00h as 16:00h.

5.6. O fornecedor enquadrado dentre aqueles listados no subitem 4.3 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 e pela Resolugao Conjunta SEPLAG/SEF/JUCEMG n°
9.576, de 6 de julho de 2016 devera comprovar a condicdo de beneficiario no momento do seu
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credenciamento ou quando da atualizagdo de seus dados cadastrais no Cadastro Geral de Fornecedores —
CAGEF, desde que ocorram em momento anterior ao cadastramento da proposta comercial.

5.6.1. Nao havendo comprovagao, no CAGEF, da condi¢do de beneficiario at¢é o momento do
registro de proposta, o fornecedor ndo faré jus aos beneficios listados no Decreto Estadual n® 47.437, de
26 de junho de 2018.

6. DA APRESENTACAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO

6.1. O s licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do sistema, concomitantemente
com os documentos de habilitacdo exigidos no edital, proposta com a descricao do objeto ofertado e o
preco, até a data e o horario estabelecidos para abertura da sessao publica, quando, entdo, encerrar-se-a
automaticamente a etapa de envio dessa documentagao

6.1.1. Os arquivos referentes a proposta comercial e a documentacdo de habilitagdo
deverao ser anexados no sistema, por upload, separadamente em campos proprios.

6.1.1.1. Os arquivos referentes a proposta comercial e os documentos de habilitagao
deverdo, preferencialmente, ser assinados eletronicamente.

6.1.1.1.1. Para assinatura eletronica, podera ser utilizado o Portal de Assinatura
Digital disponibilizado pelo Governo de Minas Gerais, de acesso gratuito, disponivel
em: http://www.portaldeassinaturas.mg.gov.br. Duvidas com relagdao a utilizacdo do
Portal de Assinaturas Digital podem ser encaminhadas para o e-mail
comprascentrais@planejamento.mg.gov.br. A realizagdo da assinatura digital
importard na aceitagdo de todos os termos e condigdes que regem O processo
eletronico, conforme Decreto n® 47.222, de 26 de julho de 2017, ¢ demais normas
aplicaveis, admitindo como valida a assinatura eletronica, tendo como consequéncia a
responsabilidade pelo uso indevido das agdes efetuadas e das informagdes prestadas,
as quais serdo passiveis de apuragao civil, penal e administrativa.

6.1.2. As orientagdes para cadastro de proposta e envio dos documentos de habilitagdao
encontram-se detalhadas no Manual Pregido Eletronico - Decreto n® 48.012/2020 acessivel

pelo Portal de Compras.

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

6.3. Os licitantes poderdo deixar de apresentar os documentos de habilitacdo que constem do
Certificado de Registro Cadastral emitido pelo CAGEF, cuja consulta ¢ publica. Nesse caso os licitantes
assinalardo em campo proprio no sistema a opg¢do por utilizar a documentacao registrada no CAGEEF,
nao sendo necessario o envio dos documentos que estiverem vigentes.

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

6.5. As Microempresas e Empresas de Pequeno Porte deverdao encaminhar a documentagao de
habilita¢do, ainda que haja alguma restricao de regularidade fiscal e trabalhista, nos termos do art. 43, §
1° da Lei Complementar n® 123/2006.

6.6. Incumbiré ao licitante acompanhar as operagdes no sistema eletronico durante a sessao
publica do Pregdo, ficando responsdvel pelo o6nus decorrente da perda de negocios, diante da
inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

6.7. Até a abertura da sessao publica, os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta € os
documentos de habilitagao anteriormente inseridos no sistema;

6.8. Nao sera estabelecida, nessa etapa do certame, ordem de classificagdo entre as propostas
apresentadas, o que somente ocorrera apos a realizagdo dos procedimentos de negociagdo e julgamento
da proposta.

6.9. Os documentos que compdem a proposta e a habilitacdo do licitante melhor classificado

somente serdo disponibilizados para avaliagdo do pregoeiro e para acesso publico apds o encerramento
do envio de lances.
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6.10. O prazo de validade da proposta sera de 60 (sessenta) dias contados da data de abertura da
sessdo publica estabelecida no preambulo deste Edital e seus anexos, podendo substitui-la ou retira-la
até a abertura da sessdo.

DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA

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

7.1.1. Valor unitario, total dos itens e global do Lote Unico;
7.1.2. Anexar em PDF arquivo referente a Proposta Comercial contendo especificacdes
do objeto, bem como outras informagdes pertinentes presentes no Anexo I- Termo de Referéncia;
7.1.3. O preenchimento dos campos do sistema bem como o arquivo referente a Proposta
Comercial anexada devera se referir, individualmente, a cada lote.

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

7.3. Nos precos propostos deverdo estar incluidos todos os tributos, encargos sociais,

financeiros e trabalhistas, taxas e quaisquer outros 6nus que porventura possam recair sobre a execugao
do objeto da presente licitagdo, os quais ficardo a cargo unica e exclusivamente da CONTRATADA.

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

DA SESSAO DO PREGAO E DO JULGAMENTO

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

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

8.2.1. A andlise da proposta que trata o item anterior ¢ uma analise prévia, e ndo podera
implicar quebra de sigilo do fornecedor, bem como ndo exime a Administragdo da verificagdo 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 prego para cada lote.

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

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

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

8.3.1. 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 identificagcdo do fornecedor.

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

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

8.4.1. O lance devera ser ofertado pelo valor total do Lote Unico

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



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

8.7. Sera adotado para o envio de lances no pregdo eletronico o modo de disputa “aberto e
fechado” em que os licitantes apresentarao lances publicos e sucessivos, com lance final e fechado.

8.8. A etapa de envio de lances da sessdo publica tera duragdo de quinze minutos. Apds esse
prazo, o sistema encaminhard o aviso de fechamento iminente dos lances e transcorrido o periodo de
tempo, aleatoriamente determinado, de até dez minutos, a recep¢ao de lances sera automaticamente
encerrada.

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

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

8.10. Apo6s o término dos prazos estabelecidos acima, o sistema ordenara os lances conforme
sua vantajosidade.

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

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

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

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

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

8.15. Quando a desconexdo do sistema eletronico para o pregoeiro persistir por tempo superior
a dez minutos, a sessdo publica serd suspensa e reiniciada somente ap6s decorridas vinte € quatro horas
da comunicagao do fato pelo Pregoeiro aos participantes, no sitio eletronico utilizado para divulgagao.

8.16. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrerd com o valor de sua proposta.
8.17. Do empate ficto
8.17.1. Em relagdo a itens ndo exclusivos para participacdo de microempresas € empresas

de pequeno porte, uma vez encerrada a etapa de lances, sera efetivada a verificagdo junto ao
CAGEF do porte da entidade empresarial. O sistema identificard em coluna propria as
microempresas ¢ empresas de pequeno porte participantes, procedendo a comparagcdo com o0s
valores da primeira colocada, se esta for empresa de maior porte, assim como das demais
classificadas, para o fim de aplicar-se o disposto nos arts. 44 e 45 da Lei Complementar n° 123, de

2006, regulamentada pelo Decreto Estadual n® 47.437/2018.

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

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

8.17.2.2. Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada



8.18.

8.19.

desista ou ndo se manifeste no prazo estabelecido, serdo convocadas as demais licitantes
microempresa € empresa de pequeno porte que se encontrem naquele intervalo de 5%
(cinco por cento), na ordem de classificacdo, para o exercicio do mesmo direito, no prazo
estabelecido no subitem anterior.

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

Do empate real

8.18.1. S6 podera haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances), ou entre
lances finais da fase fechada do modo de disputa aberto e fechado.

8.18.2. Havendo eventual empate entre propostas ou lances, o critério de desempate sera
aquele previsto no art. 3° § 2° da Lei n° 8.666, de 1993, assegurando-se a preferéncia,
sucessivamente, aos servigos prestados:

8.18.2.1. no pais;

8.18.2.2. por empresas brasileiras;

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

8.18.2.4. por empresas que comprovem cumprimento de reserva de cargos prevista em

lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social e que atendam as
regras de acessibilidade previstas na legislacao.

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

Encerrada a etapa de envio de lances da sessdo publica, o pregoeiro devera encaminhar,

pelo sistema eletronico, via chat, contraproposta ao licitante que tenha apresentado o melhor prego, para
que seja obtida melhor proposta, vedada a negociacdo em condi¢des diferentes das previstas neste
Edital.

8.19.1. A negociagdo sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos
demais licitantes.

8.19.2. O pregoeiro solicitara ao licitante melhor classificado que, no prazo de no prazo de
02 (duas) horas, envie a proposta adequada ao ultimo lance ofertado ap6s a negociagdo realizada,
acompanhada, se for o caso, dos documentos complementares, quando necessarios a confirmagao
daqueles exigidos neste Edital e ja apresentados.

8.20. Apbs a negociacao do preco, o Pregoeiro iniciara a fase de aceitagdo e julgamento da
proposta.
8.21. DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA VENCEDORA.

8.21.1. O critério de julgamento serd o de MENOR PRECO GLOBAL OFERTADO
PARA O LOTE UNICO, apurado de acordo com o Anexo II- Proposta Comercial.

8.21.2. Encerrada a etapa de negociagdo, o pregoeiro examinara a proposta classificada em
primeiro lugar quanto a adequagdo ao objeto e a compatibilidade do prego em relagcdo ao valor
estimado para contratacao neste Edital e em seus anexos, observado o disposto no paragrafo tnico
do art. 7° e no § 9° do art. 26 do Decreto n.° 48.012/2020.

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

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



9.1.

totalidade da remuneragao.

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

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

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

8.21.4. Na hipotese de necessidade de suspensdo da sessdo publica para a realizagdo de
diligéncias, com vistas ao saneamento das propostas, a sessdo publica somente podera ser
reiniciada mediante aviso prévio no sistema com, no minimo, vinte ¢ quatro horas de
antecedéncia, e a ocorréncia sera registrada em ata;

8.21.5. O Pregoeiro podera convocar o licitante para enviar documento digital
complementar, por meio de funcionalidade de diligéncia disponivel no sistema, no prazo de 02
(duas) horas, sob pena de ndo aceitagdo da proposta.

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

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

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

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

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

8.21.8. Encerrada a analise quanto a aceitacdo da proposta, o pregoeiro verificard a
habilitacdo do licitante, observado o disposto neste Edital.

8.21.9. Erros no preenchimento da planilha ndo constituem motivo para a desclassifica¢do
da proposta. A planilha podera ser ajustada pelo licitante, no prazo indicado pelo Pregoeiro, desde
que ndo haja majoragao do preco global nem dos unitarios.

DA PROVA DE CONCEITO

O licitante classificado em primeiro lugar sera convocado a apresentar prova de conceito

para realizacdo dos testes necessarios a verificagdo do atendimento das especificacdes definidas no
Termo de Referéncia e no Anexo III (Prova de Conceito).

9.2.

9.1.1. Apods a aceitagdo do menor valor ofertado, e visando a conclusdo acerca da
aceitabilidade da proposta, a sessdo sera suspensa para que o fornecedor detentor da melhor oferta
possa apresentar, no prazo de até 10 (dez) dias tuteis apds a suspensdo da sessdo publica, a
utilizacdo e o funcionamento da solucdo integrada para realizagdo de Prova de Conceito,
conforme procedimentos descritos no Anexo III (Prova de Conceito) deste Edital.

A especificacdo detalhada dos procedimentos e dos critérios objetivos de avaliacdo esta

no Termo de Referéncia e no Anexo III (Prova de Conceito).



10.

9.3. A data e o local da analise serd informada pelo pregoeiro a todos os licitantes na propria
sessao publica, e por meio do Portal de Compras do Estado - http://www.compras.mg.gov.br, no Quadro
de Aviso do respectivo Pregao Eletronico.

9.3.1. O prazo para verificagdo de conformidade pela SEF/MG sera de 5 (cinco) dias
uteis, a contar do término do prazo para entrega da apresentacao da utilizacao e do funcionamento
da solugdo integrada, mediante expedicdo de Nota Técnica pela unidade demandante -
Superintendéncia de Tecnologia da Informagdo/ Diretoria de Infraestrutura e Solu¢des Tecnolodgicas -

STI/DIST.
9.3.2. A sessdo do pregdo sera retomada 2 (dois) dias uteis, a contar do término do prazo
para verifica¢do de conformidade pela SEF/MG.
9.4. Para fins de publicidade, todo e qualquer licitante podera ter acesso as informagdes da
analise de cada uma das provas de conceito.
9.5. A nao apresentagdo da prova de conceito implicara na desclassificagdo da proposta.
9.6. Se a prova de conceito apresentada pelo primeiro classificado ndo for aceita, o pregoeiro

analisara a aceitabilidade da proposta ou lance ofertado pelo segundo classificado.

9.7. Seguir-se-a4 com a verificacdo da prova de conceito, observada a ordem de classificagao,
e, assim, sucessivamente, até a verificagdo de uma que atenda as especificagdes constantes no Termo de
Referéncia e no Anexo III (Prova de Conceito).

DA VERIFICACAO DA HABILITACAO

10.1. Como condigao prévia ao exame da documentacdo de habilitacdo do licitante detentor da
proposta classificada em primeiro lugar, o Pregoeiro verificard o eventual descumprimento das
condigdes de participagdo, especialmente quanto a existéncia de sangdo que impega a participacdo no
certame ou a futura contratacdo, mediante a consulta aos seguintes cadastros:

a) CADIN — Cadastro Informativo de Inadimpléncia em relacdo a Administracao Publica
do Estado de Minas Gerais acessivel pelo site

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

b) CAGEF/CAFIMP - Cadastro de Fornecedores Impedidos acessivel pelo site
https://www.fornecedores2.mg.gov.br/portalcompras/fornecedoresimpedidoscon.do;

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

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

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

10.1.1.3. O licitante sera convocado para manifestacao previamente a sua inabilitagao.

10.1.2. Constatada a existéncia de san¢do, o Pregoeiro reputard o licitante inabilitado, por
falta de condi¢do de participagao.

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

10.2. Caso atendidas as condi¢des de participacdo, a habilitacdo dos licitantes sera verificada
por meio do CAGEF, nos documentos por ele abrangidos em relagdo a habilitagdo juridica, a
regularidade fiscal e trabalhista, a qualificacdo economica financeira e habilitagdo técnica, conforme o


http://consultapublica.fazenda.mg.gov.br/ConsultaPublicaCADIN/consultaSituacaoPublica.do
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disposto no Decreto n® 47.524/2018.

10.2.1. O interessado, para efeitos de habilitagdo prevista nesse edital mediante utilizacao
do sistema, devera atender as condigdes exigidas no cadastramento no CAGEF até (2) dias uteis
anteriores a data prevista para recebimento das propostas;

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

10.2.2.1. Caso as comprovagdes constantes do CAGEF vencam entre a data de envio
da documentacdo concomitante ao cadastro da proposta e o momento da verificacdo da
habilitacdo, deverd ser solicitado pelo pregoeiro ao licitante o envio da documentacdo
atualizada, por meio de documentagdo complementar via sistema.

10.2.3. O descumprimento do subitem acima implicara a inabilita¢do do licitante, exceto se
a consulta aos sitios eletronicos oficiais emissores de certidoes feita pelo Pregoeiro lograr éxito
em encontrar a(s) certiddo(des) valida(s), conforme art. 43, §3°, do Decreto 48.012/20.

10.3. Havendo a necessidade de envio de documentos de habilitacio complementares,
necessarios a confirmagao daqueles exigidos neste Edital e ja apresentados, o licitante serd convocado a
encaminha-los, em formato digital, via sistema, no prazo de 02 (duas) horas, sob pena de inabilitagdo.

10.4. A apresentagdo de documentos fisicos originais somente sera exigida se houver duvida
quanto a integridade do arquivo digitalizado.
10.5. Nao serdo aceitos documentos de habilitagio com indicacdo de CNPJ/CPF diferentes,
salvo aqueles legalmente permitidos.
10.6. Ressalvado o disposto no item 6.3, os licitantes deverdo encaminhar, nos termos deste
Edital, a documentagdo relacionada nos itens a seguir, para fins de habilitagao:
10.7. HABILITACAO JURIDICA:

10.7.1. Documento de identificagdo, com foto, do responsavel pelas assinaturas das

propostas comerciais constantes no Anexo II - Proposta Comercial e das declaracdes constantes
no Anexo IV - Modelos de Declaragoes.

10.7.1.1. Se for o caso, apresentar procuragao conferindo poderes ao(s) responsavel(is)
pela empresa para praticar atos junto & Administragao Publica.

10.7.2. Registro empresarial na Junta Comercial, no caso de empresario individual;

10.7.3. Ato constitutivo, estatuto ou contrato social e suas alteragdes posteriores ou
instrumento consolidado, devidamente registrado na Junta Comercial, em se tratando de
sociedades empresarias, cooperativas ou empresas individuais de responsabilidade limitada e, no
caso de sociedade de agdes, acompanhado de documentos de elei¢do ou designagdo de seus
administradores;

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

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

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

10.7.7. Os documentos acima deverdo estar acompanhados de todas as alteragdes ou da
consolidagdo respectiva;

10.8. REGULARIDADE FISCAL E TRABALHISTA:

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

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

10.8.3. Prova de regularidade perante as Fazendas Federal, Estadual sede do licitante,



10.9.

Municipal e perante a Fazenda Estadual de MG;

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

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

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

10.8.5. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho,
mediante a apresentagdo de certidao negativa, ou positiva com efeito de negativa, nos termos da
Lei Federal n° 12.440, de 7 de julho de 2011, nos termos do Titulo VII-Ada Consolida¢do das Leis
do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n° 5.452, de 1° de maio de 1943;

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

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

QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA:

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

10.10. QUALIFICACAO TECNICA:

10.10.1. Comprovacdo de aptiddo para prestacio de servigos compativeis com as
caracteristicas e quantidades do objeto da licitagdo, estabelecidas no Termo de Referéncia
ANEXO a este Edital, por meio da apresentacao de atestados de desempenho anterior, fornecidos
por pessoa juridica de direito publico ou privado, comprovando o perfeito cumprimento das
obrigacdes relativas ao fornecimento do Plataforma Multicanal e Gerenciamento do
Relacionamento com o Cidadao - CzZRM, com caracteristicas técnicas e complexidade similares ao
objeto especificado no Termo de Referéncia, vedado o auto atestado.

10.10.2. Os atestados deverdo conter:

10.10.2.1. Nome empresarial e dados de identificagdo da instituicdo emitente (CNPJ,
endereco, telefone).

10.10.2.2. Local e data de emissao.

10.10.2.3. Nome, cargo, telefone, e-mail e a assinatura do responsavel pela veracidade
das informacdes.

10.10.3. O licitante deve disponibilizar, quando solicitado pelo pregoeiro, todas as
informagdes necessarias a comprovacao da legitimidade dos atestados solicitados, apresentando,
dentre outros documentos, copia do contrato que deu suporte a contratagdo, enderego atual da
CONTRATANTE e local em que foram executadas as atividades.

10.11. DISPOSICOES GERAIS DA HABILITACAO:

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

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

10.11.2. Os documentos exigidos para habilitagdo serdo apresentados no momento do
cadastramento ~ da  proposta, conforme instrugdes do  Portal de  Compras
http://www.compras.mg.gov.br/, e serdo analisados ap0s a classificagdao das propostas.

10.11.2.1. Para fins de habilitacdo, ¢ facultada ao pregoeiro a verificagdo de
informagdes e o fornecimento de documentos que constem de sitios eletronicos de orgaos e
entidades das esferas municipal, estadual e federal, emissores de certiddes, devendo tais
documentos ser juntados ao processo. A Administragdo ndo se responsabilizard pela
eventual indisponibilidade dos meios eletronicos, no momento da verificagdo. Ocorrendo
essa indisponibilidade e ndo sendo apresentados os documentos necessarios para
verificacdo, o licitante sera inabilitado.

10.11.3. Todos os documentos apresentados para a habilitagdo deverdo conter, de forma
clara e visivel, o nome empresarial, o endereco e o CNPJ do fornecedor.

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

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

10.11.3.3. Na hipotese de filial, podem ser apresentados documentos que, pela propria
natureza, comprovadamente sdo emitidos em nome da matriz;

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

10.11.4. O nd3o atendimento de qualquer das condi¢des aqui previstas provocara a
inabilitacao do licitante vencedor, sujeitando-o, eventualmente, as puni¢des legais cabiveis.

10.11.5. Aos beneficiarios listados no item 4.3 serd concedido prazo de 05 (cinco) dias tteis,
prorrogaveis por igual periodo, a critério da administragdo, para regularizagdo da documentagao
fiscal e/ou trabalhista, contado a partir da divulgacao da analise dos documentos de habilitacdo do
licitante melhor classificado, conforme disposto no inciso I, do § 2°, do art. 6° do Decreto Estadual
n°®47.437, de 26 de junho de 2018.

10.11.5.1. A ndo regularizacdo da documentagdo no prazo deste item implicara a
inabilitacdo do licitante vencedor, sem prejuizo das sancgdes previstas neste Edital, sendo
facultada a convocacdo dos licitantes remanescentes, na ordem de classificagdo. Se, na
ordem de classificagdo, seguir-se outra microempresa, empresa de pequeno porte ou
sociedade cooperativa com alguma restrigdo na documentacdo fiscal e trabalhista, sera
concedido o mesmo prazo para regularizacao.

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

DOS RECURSOS

Declarado o vencedor e decorrida a fase de regularizacao fiscal e trabalhista da licitante

qualificada como microempresa ou empresa de pequeno porte, se for o caso, serd concedido o prazo de
no minimo trinta minutos, para que qualquer licitante manifeste a inten¢do de recorrer, de forma
motivada, isto ¢, indicando contra qual(is) decisao(des) pretende recorrer e por quais motivos, em campo
proprio do sistema.

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

11.2.1. Nesse momento o Pregoeiro ndo adentrarda no mérito recursal, mas apenas
verificara as condi¢Oes de admissibilidade do recurso.

11.2.2. A falta de manifestagdo motivada do licitante quanto a intencdo de recorrer
importara a decadéncia desse direito.

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

11.2.4. A apresentagdo de documentos complementares, em caso de indisponibilidade ou
inviabilidade técnica ou material da via eletronica, devidamente identificados, relativos aos
recursos interpostos ou contrarrazdes, se houver, sera efetuada mediante envio para o e-mail
spgfdaclicitacao@fazenda.mg.gov.br, e identificados com os dados da empresa licitante e do
processo licitatorio (n°. do processo e lote), observados os prazos previstos no item 11.1.

11.3. O acolhimento do recurso invalida tdo somente os atos insuscetiveis de aproveitamento.

11.4. Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados, no endereco
constante neste Edital.

DA REABERTURA DA SESSAO PUBLICA

12.1. Nas hipoteses de provimento de recurso que leve a anulagdo de atos anteriores a
realizacdo da sessdo publica precedente ou em que seja anulada a propria sessdo publica, situagdo em
que serdo repetidos os atos anulados e os que dele dependam.

12.1.1. Todos os licitantes remanescentes deverdo ser convocados para acompanhar a
sessdo reaberta.

12.1.2. A convocagdo se dara por meio do sistema eletronico (“chat”), e-mail, de acordo
com a fase do procedimento licitatorio.

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

DA ADJUDICACAO E DA HOMOLOGACAO

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

13.2. O objeto da licitagdo sera adjudicado ao licitante declarado vencedor, por ato do
Pregoeiro, caso nao haja interposi¢do de recurso, ou pela autoridade competente, apds a regular decisdao
dos recursos apresentados.

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

DA CONTRATACAO

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

14.1.1. O instrumento de contratacdo, ¢ demais atos firmados com a Administracdo, serdo
assinados de maneira eletronica, por intermédio do Sistema Eletronico de Informagdes do
Governo do Estado de Minas Gerais -SEI/MG.
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14.1.1.1. Para a assinatura eletronica, caso ainda ndo possua cadastro, o(s) licitante(s)
interessado(s) devera (2o) acessar o Sistema Eletronico de Informagdes do Governo do
Estado de Minas Gerais - SEI/MG, por meio do link www.sei.mg.gov.br/usuarioexterno, e
clicar em "Clique aqui se vocé ainda nao est4 cadastrado".

14.1.1.2. Duvidas com relagdo ao cadastro no SEI podem ser encaminhadas para o e-
mail atendimentosei@planejamento.mg.gov.br.

14.1.1.3. A realizagdo do cadastro como Usuério Externo no SEI/MG importard na
aceitacdo de todos os termos e condigdes que regem o processo eletronico, conforme
Decreto Estadual n® 47.222, de 26 de julho de 2017, e demais normas aplicaveis, admitindo
como valida a assinatura eletronica na modalidade cadastrada (login/senha), tendo como
consequéncia a responsabilidade pelo uso indevido das agdes efetuadas e das informagdes
prestadas, as quais serdo passiveis de apuragao civil, penal e administrativa.

14.1.2. O adjudicatario devera comprovar a manuten¢ao das condigdes de habilitagdo para
firmar o termo de contrato, aceitar ou retirar o instrumento equivalente.

14.1.3. Caso o adjudicatario nao apresente situagao regular no momento de assinar o termo
de contrato, aceitar ou retirar o instrumento equivalente ou recuse-se a assina-lo, serdo
convocados os licitantes remanescentes, observada a ordem de classificagao.

14.1.3.1. Feita a negociagdo e comprovados os requisitos de habilitagdo, o licitante
devera firmar o termo de contrato, aceitar ou retirar o instrumento equivalente, sem prejuizo
das sangdes previstas no Edital e das demais cominagdes legais, conforme disposto no art.
48, §2° do Decreto Estadual n® 48.012, de 22 de julho de 2020.

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

14.3. Qualquer solicitagdo de prorrogacao de prazo para firmar o termo de contrato, aceitar ou
retirar o instrumento equivalente decorrentes desta licitacdo, somente serd analisada se apresentada antes
do decurso do prazo para tal e devidamente fundamentada.

DA SUBCONTRATACAO

15.1. A CONTRATADA, na execug¢do do contrato, sem prejuizo das responsabilidades
contratuais e legais, podera subcontratar parte do objeto conforme definido no Termo de Referéncia
ANEXO a este Edital.

15.2. A subcontratada também devera cumprir os requisitos de habilitacdo, em especial os
requisitos de habilitagao técnica.

15.3. Em qualquer hipotese de subcontratacdo, permanece a responsabilidade integral da
CONTRATADA pela perfeita execucao contratual, cabendo-lhe realizar a supervisdo e coordenagdo das
atividades da subcontratada, bem como responder perante o CONTRATANTE pelo rigoroso
cumprimento das obrigagdes contratuais correspondentes ao objeto da subcontratacao.

DA GARANTIA FINANCEIRA DA EXECUCAO

16.1. Nao havera exigéncia de garantia financeira da execugao para o presente certame.
DO PAGAMENTO
17.1. Para os Orgios/Entidades da Administragdo Direta ou Indireta do Estado de Minas

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

17.1.1. O pagamento serda mensal para os itens 1, 2 ¢ 5 do Lote Unico, proporcionalmente
ao realizado, e integral para os demais itens, apds confirmag¢do do recebimento e cumpridos os
requisitos descritos neste termo.

17.1.2. Para efeito de pagamento, a CONTRATADA encaminhard a CONTRATANTE,
apos a execugao do objeto, a respectiva nota fiscal/fatura, acompanhada do relatorio da execugao
do objeto do periodo a que o pagamento se referir, bem como, demais documentos necessarios
para a efetiva comprovagdo da execugdo do objeto, se houver.

17.1.3. A Administracdo recebera o Documento Auxiliar da Nota Fiscal Eletronica
(DANFE) juntamente com o objeto e deverad realizar a verificagdo da validade da assinatura
digital e a autenticidade do arquivo digital da NF-e (o destinatario tem a disposicao o aplicativo
“visualizador”, desenvolvido pela Receita Federal do Brasil) e a concessao da Autoriza¢do de Uso
da NF-e, mediante consulta eletronica a Secretaria da Fazenda o Portal Nacional da NF-¢.

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

17.1.5. As Notas Fiscais que apresentarem incorrecoes serdo devolvidas a
CONTRATADA e o prazo para o pagamento passara a correr a partir da data da reapresentagao
do documento considerado valido pela CONTRATANTE.

17.1.6. Ocorrendo atraso de pagamento por culpa exclusiva da Administragdo, o valor
devido sera atualizado financeiramente, entre as datas do vencimento e do efetivo pagamento, de
acordo com a variacao do Sistema Especial de Liquidagao e Custoédia —SELIC.

17.2. A CONTRATADA deve garantir a manutencao dos requisitos de habilitacdo previstos no
Edital.
17.3. Eventuais situacdes de irregularidades fiscal ou trabalhista da CONTRATADA nao

impedem o pagamento, se o objeto tiver sido executado e atestado. Tal hipotese ensejard, entretanto, a
adocdo das providéncias tendentes ao sancionamento da empresa e rescisao contratual.

DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

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

18.1.1. Adverténcia por escrito;
18.1.2. Multa de até 20% (vinte por cento) sobre o valor estimado do(s) lote(s) dos quais o
licitante tenha participado e cometido a infragao;
18.1.3. Suspensao do direito de participar de licitagdes e impedimento de contratar com a
Administragao, pelo prazo de até 2 (dois)anos;
18.1.4. Impedimento de licitar e contratar com a Administragdo Publica Estadual, nos
termos do art. 7° da Lei Federal n° 10.520, de 17 de julho de 2002;
18.1.5. Declaragao de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragao Publica;
18.2. A sancao de multa podera ser aplicada cumulativamente as demais sang¢des previstas nos
itens 18.1.1, 18.1.3, 18.1.4, 18.1.5.
18.3. A multa sera descontada da garantia do contrato, quando houver, e/ou de pagamentos

eventualmente devidos ao infrator e/ou cobrada administrativa e/ou judicialmente.

18.4. A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo
administrativo incidental apensado ao processo licitatério ou ao processo de execucdo contratual
originario que assegurara o contraditorio e a ampla defesa ao licitante/adjudicatario, observando-se o
procedimento previsto no Decreto Estadual n°. 45.902, de 27 de janeiro de 2012, bem como o disposto
na Lei Federal n° 8.666, de 21 de junho de 1993 e Lei Estadual n® 14.184, de 31 de janeiro de 2002.
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18.5. A autoridade competente, na aplicagdo das sangdes, levara em consideragdo a gravidade
da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a Administragdo,
observado o principio da proporcionalidade.

18.5.1. Nao serdo aplicadas san¢des administrativas na ocorréncia de casos fortuitos, forga
maior ou razdes de interesse publico, devidamente comprovados.

18.6. A aplicagdo de sang¢des administrativas ndo reduz nem isenta a obrigacdo da
CONTRATADA de indenizar integralmente eventuais danos causados a Administracdo ou a terceiros,
que poderao ser apurados no mesmo processo administrativo sancionatorio.

18.7. As sangOes relacionadas nos itens 18.1.3, 18.1.4 e 18.1.5 serdo obrigatoriamente
registradas no Cadastro de Fornecedores Impedidos de Licitar e Contratar com a Administragdo Publica
Estadual — CAFIMP e no CAGEF.

18.8. As sangdes de suspensdo do direito de participar em licitagdes e impedimento de licitar e
contratar com a Administracao Publica poderdo ser também aplicadas aqueles que:

18.8.1. Retardarem a execug¢do do objeto;
18.8.2. Comportar-se de modo inidoneo;
18.8.2.1. Considera-se comportamento inidoneo, entre outros, a declaragdao falsa

quanto as condigdes de participagdo, quanto ao enquadramento como ME/EPP ou o conluio
entre os licitantes, em qualquer momento da licitagdo, mesmo apds o encerramento da fase
de lances;

18.8.3. Apresentarem documentagao falsa ou cometerem fraude fiscal.

18.9. Durante o processo de aplicagdo de penalidade, se houver indicios de pratica de infragao
administrativa tipificada pela Lei Federal n® 12.846, de 1° de agosto de 2013, e pelo Decreto Estadual n°
46.782, de 23 de junho de 2015, como ato lesivo a administra¢ao publica nacional ou estrangeira, copias
do processo administrativo necessarias a apuragao da responsabilidade da empresa deverdo ser remetidas
a Controladoria-Geral do Estado, com despacho fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a eventual
instauracdo de investigacao preliminar ou Processo Administrativo de Responsabilizacdo — PAR.

DISPOSICOES GERAIS

19.1. Este edital devera ser lido e interpretado na integra, e apds encaminhamento da proposta
ndo serdo aceitas alegacoes de desconhecimento.

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

19.3. O objeto desta licitacdo devera ser executado em conformidade com o Anexo I - Termo
de Referéncia, correndo por conta da CONTRATADA as despesas de seguros, transporte, tributos,
encargos trabalhistas e previdencidrios decorrentes da execucao do objeto da contratagao.

19.4. E vedado ao licitante retirar sua proposta ou parte dela ap6s aberta a sessdo do pregao.

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

19.6. A presente licitagdo somente podera ser revogada por razdo de interesse publico
decorrente de fato superveniente devidamente comprovado, ou anulada, no todo ou em parte, por
ilegalidade, de oficio ou por provocacao de terceiros, mediante parecer escrito ¢ devidamente
fundamentado.

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

19.8. Os interessados poderdao examinar ou retirar gratuitamente o presente Edital de Licitagao
€ Seus anexos no site: www.compras.mg.gov.br.
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ESTADO DE MINAS GERAIS
SECRETARIA DE ESTADO DE FAZENDA

Diretoria de Aquisicoes e Contratos/Divisao de Aquisicoes

Versao v.20.09.2020.

ANEXO 1
TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO:

O presente Termo de Referéncia tem por objeto a contratacdo da prestacdo de servigos, na modalidade de
subscri¢cdo, da plataforma de Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao (Citzen Relationship
Management - CzRM), assim como elaboragdo de plano de implantagcdo, implantacdo assistida,
capacitagdo, suporte técnico operacional e orientacdo técnica especializada, conforme especificagdes,
exigé€ncias e quantidades estabelecidas neste documento.

LOTE UNICO
CODIGO EE{JDI‘;%%%E i
ITEM | DO ITEM | QUANTIDADE DESCRICAO DO ITEM CATMAS
NO SIAD (OU UNIDADE
DE MEDIDA)
Subscrigdo de licenga de software Citzen
! 125008 720 Unidade Relationship Management - Atendente.
Subscricao de licenca de software Citzen
2 124990 130 Unidade Relationship Management - Relatorios
Gerenciais.
3 125016 1 Unidade Elaboragao de plano de implantagao.
4 125024 1 Unidade Implantagao assistida.

Servico de suporte técnico operacional em
5 125032 384 Horas plataforma de gestao de relacionamento
com o cidaddo.

Orientacao Técnica Especializada em

Unidade Servico plataforma de relacionamento com o

6 125040 12.000

Técnico N
cidadao (sob demanda).
Capacitacao Técnica para utilizacao,
7 6920 112 Horas parametrizacao e gestao da solugao

tecnologica (curso de treinamento de
pessoal).




1.1. ESPECIFICACAO DO OBJETO:

Trata-se de uma Solucdo Integrada Multicanal de Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao —
CzRM, disponibilizada em nuvem, na modalidade software como Servigo (Saas), composta por ambientes
de desenvolvimento, homologa¢do e producdo. As interfaces deverdo ser disponibilizadas em formato
responsivo para que sejam acessadas por usuarios internos e externos via dispositivos moveis, respeitando
as caracteristicas funcionais minimas abaixo:

1.1.1. Itens 1 e 2 - Subscricio de licenca de software Citzen Relationship
Management (Perfis Atendente e Relatorios Gerenciais):
I.1.1.1. Requisitos Funcionais:
1.1.1.1.1. As permissdes e autorizagdo de acesso dos colaboradores e

servidores licenciados a plataforma serdo dadas mediante diretorio de autenticagao
utilizado pela CONTRATANTE ou virtualizador de diretorio equivalente.

1.1.1.1.2. Em relagdo aos usuarios externos (cidadaos/contribuintes), a
solugdo deverad permitir o acesso simultineo ilimitado aos canais da
plataforma. A identificacdo do usudrio podera ser realizada via conta Gov.br,
certificado digital ou autenticagdo via Sistema Integrado de Administra¢ao
da Receita Estadual — STARE, para acesso a sua area logada.

1.1.1.1.3. Para fins de dimensionamento do volume de acessos,
atualmente a média mensal de acessos as paginas do site
www.fazenda.mg.gov.br ¢ de 4.000.000 de visualizacdes.

1.1.1.1.4. A solucao devera ser integrada por meio de APIs aos sistemas
legados desta Secretaria e ser composta de: (1) Portal Web, (2) area
logada do usuario externo, (3) interface do atendente e, ainda, proporcionar a
gestdo dos processos por meio de (4) relatérios operacionais € gerenciais a
serem definidos pelas areas de negdcio.

1.1.1.1.5. Devera gerenciar e integrar, no minimo, 0s seguintes canais
de atendimento: Portal Web; Chatbot; Chat; SMS e Whatsapp (se necessario,
via broker); E-mail; Atendimento por Videoconferéncia; Atendimento
Presencial e Atendimento Telefonico (via integragdo com o LigMinas); além
de possuir funcionalidade que permita o agendamento de servicos.

1.1.1.1.6. O Portal Web deverda contemplar catalogo de servicos
relevantes, chatbot, perguntas frequentes (FAQs), formulérios e ferramenta
de agendamento de servicos. A interface do cidadao/contribuinte (usuario
externo) deverd possibililitar o acompanhamento e historico das solicitagdes,
além de pendéncias e indicios de irregularidades constatadas pela Secretaria
de Estado de Fazenda de Minas Gerais (SEF/MG). Por sua vez, a interface
de aplicagdo para os atendentes deverd permitir a customizagao de regras de
distribuicao de tickets e SLAs distintos para cada area da organizacao.

1.1.1.1.7. Em sintese, pretende-se que a Plataforma contratada
centralize o registro de todos os atendimentos realizados pela
CONTRATANTE nos diversos canais e permita o acompanhamento do
status e historico das solicitacdes tanto pelo demandante, quanto pelo
atendente. Por meio de integracdo com as bases de dados dos sistemas da
CONTRATANTE, a Solugdo disponibilizara ao wusudrio externo
informagdes sobre regularidade fiscal, obrigacdes e débitos em aberto em
sua area logada.

1.1.1.1.8. E requisito fundamental que a arquitetura da Plataforma
esteja ancorada em ferramentas no-code ou low-code, garantindo autonomia
aos usuarios do negodcio em relacdo a area de TI, a fim de que possam
customizar fluxos, configurar servigos e métricas relacionadas as suas areas



de atuacao de forma intuitiva, sem a necessidade de conhecimento de
codigos de programacgao.

1.1.1.1.9. Os componentes de software que constituem a Pataforma
deverdo considerar a ultima versao langada pelo seu fabricante e ndo deverao
estar com término de comercializagdo (End-of-Sale) anunciado na data da
assinatura do contrato. Caso seja anunciado o término da comercializacao
(End-of-Sale) dos produtos que compdem a Solucdo, o suporte (End-of-
Support) devera permanecer por, no minimo, o periodo de vigéncia do
contrato.

1.1.1.1.10. O servigo contratado também devera fornecer quaisquer
componentes ¢ atualizacdes de sofiware necessarios ao pleno funcionamento
da Solu¢do, mesmo que nao solicitados explicitamente pela
CONTRATANTE.

1.1.1.1.11. Gestdo do Conhecimento: a Plataforma, de acordo com as
regras pré-definidas, deve reunir e estruturar o conhecimento produzido
pelos atendentes e tornad-lo disponivel e pesquisavel no autoatendimento,
atendimento assistido e outras interagdes (incluindo assistentes virtuais e
interfaces de chatbot), tanto interna quanto externamente.

1.1.1.2. Requisitos Técnicos:

1.1.1.2.1. Prover controles para promogdo das parametrizagdes e
customizacdes entre as instdncias de Desenvolvimento, Homologagao e Producao,
sem a necessidade de exportagdo e importacao de arquivos.

1.1.1.2.2. Prover acesso via protocolo HTTPS (o certificado devera ser
fornecido pela CONTRATADA).

1.1.1.2.3. Ser disponibilizada em ambiente Web (Portal) e mobile em HTML
5.0 e/ou superior, executada obrigatoriamente nos principais navegadores de
Internet de mercado que sdo Mozilla Firefox, Google Chrome ¢ Microsoft Edge.

1.1.1.2.4. Dispor de componentes de servico e arquitetura baseados em
padrdes de mercado, tal como APIs REST ou OpenAPlI que permitam a
implantacdo de interfaces para dispositivos moveis, tais como, smartphones com
sistema operacional Android ou 10S e tablets com sistema operacional Android ou
108 utilizando todas as funcionalidades da Plataforma.

1.1.1.2.5. Permitir a integracdo de servicos da WEB (REST/SOAP), e-mail,
arquivo (CSV, XLS, XLSX, XML), LDAP, ODBC/JDBC, PowerShell e SSH e,
apds uma integracao construida, permitir que outros fluxos possam utilizar essa
integragdo. Ou seja, essa integragdo passa a fazer parte dos artefatos que podem ser

utilizados  por  outras workflows quando necessario e a critério da
CONTRATANTE.

1.1.1.2.6. Permitir a criagdo de automatizagdes de rotinas em sistemas legados
por meio do conceito de Robotic Process Automation (RPA), a critério da
CONTRATANTE.

1.1.1.2.7. Prover dashboard de acompanhamento das integracdes ativas
contendo métricas de performance, log de erros e volume de execugdes.

1.1.1.2.8. Disponibilizar interface para visualizacdo de todo o funcionamento
da plataforma e do ambiente de producdo Saas, incluindo inventdrio de
componentes em ambientes de desenvolvimento, homologacdo e produgdo, além
de informagdes gerenciais acerca da sua utilizagdo e comportamento.

1.1.1.2.9. Prover mecanismo para a implantacdo de trilha de auditoria nas
aplicacoes desenvolvidas, permitindo identificar os usuarios (internos e externos) e
operagdes por eles realizadas.



1.1.1.2.10.  Suportar diferentes Acordos de Nivel de Servico (ANS) para
diferentes estagios aplicados numa mesma demanda de forma concorrente para
monitorar a eficiéncia de cada estadgio ou grupo de atendimento.

1.1.1.2.11.  Permitir para fins de controle a sumarizagdo dos prazos das tarefas
e das solicitagdes associadas a uma demanda, bem como os prazos de performance
de uma determinada area.

1.1.1.2.12.  Permitir a customizagdo da distribui¢do automatica das demandas
entre os atendentes, baseado nos modelos: balanceamento de carga (mantém todas
as caixas com a quantidade balanceada de demandas, entrega a demanda para
quem tiver menos tarefas — capacidade disponivel); distribui¢ao igualitaria (todos
os atendentes recebem em intervalo de tempo pré-determinado carga de demandas
igual ou similar).

1.1.1.2.13.  Permitir a criagdo ¢ customizacdo de fluxos de distribui¢ao de
demandas automatizados, considerando o servigo, a localizacdo do demandante e
a localizagdo do atendente.

1.1.1.2.14.  Gerar relatérios de logs, bem como de relatorios de permissdes de
acessos por usuario ou funcionalidade, todos em intervalo de tempo definido, e
apenas para usuarios habilitados.

1.1.1.2.15.  Suportar elevada carga de acesso aos dados simultineos,
considerando o licenciamento contratado, seja com consultas atendimentos,
geragdo de relatorios, entre outros, sem prejudicar a performance de utilizagdo do
sistema.

1.1.1.2.16.  Possuir resiliéncia ao nivel da base de dados e storages associado.

1.1.1.2.17. Ser escalavel conforme necessidades, garantindo a performance,
sem necessidade de reinstalagdes do ambiente em que estiver em execugao.

1.1.1.2.18.  Ser tUnica e integrada, ndo se considerando como mecanismo de
integracdo a exportacao e importacdo de dados de forma manual ou agendada
entre os diversos modulos.

1.1.1.2.19.  Ser integrada a sistemas de correio eletronico através dos protocolos
SMTP e POP3 ou IMAP para envio e recebimento de e-mails e sistemas cliente-
servidor e garantir que provenha autenticagdo nesses servigos utilizando

OAUTH2.
1.1.1.3. Requisitos de autenticacao e autorizacao:
1.1.1.3.1. A autenticagdo e configuracdo de papéis devera ser integrada aos

grupos do Active Directory.

1.1.1.3.2. A solugdo deverd permitir a configuracdo de multiplos provedores
de identidade com padrdes LDAP, OpenlD e SAML2.0.

1.1.1.3.3. O controle de acesso aos modulos devera ser realizada acordo com
os papéis do usuario.

1.1.1.3.4. De acordo com o permissionamento do papel do usudrio, ele podera
ver os dados e atuar em todas as areas sob sua subordinacao. Tanto por heranca de
permissdes atribuidas de acordo com a estrutura organizacional, quanto pela
criacdo de grupos multifuncionais (grupos de trabalho, grupos temporarios, grupos
por atividade e outros agrupamentos similares).

1.1.1.3.5. Os filtros de acesso deverdao considerar atributos das entidades (por
exemplo, apenas membros do grupo X podem ver demandas cujo tipo seja Y).

1.1.1.3.6. O usuario externo podera ter sua identidade verificada por meio de
conta gov.br, de certificado digital ou de autenticagdo no Sistema de
Administragdo da Receita Estadual — SIARE (via integracao).



1.1.1.4. Requisitos de configuracio e extensibilidade:

1.1.1.4.1. A parametrizacdo devera garantir autonomia aos usuarios do
negocio em relagdo a area de TI, a fim de que possam customizar workflows,
configurar servigos, métricas e relatorios relacionados as suas areas de atuacao,
sem a necessidade de conhecimento de cddigos de programacao, de preferéncia,
com a utilizagdo de recursos “drag e drop”.

1.1.1.4.2. Os formularios de entrada de dados deverdo ser configuraveis,
permitindo acréscimo, remocao e criagdo de campos com os seguintes tipos: texto
simples, texto multilinha, numérico, data, data e hora, multipla escolha, caixa de
selecdo, HTML com editor visual, e-mail com validagao e URL com validagao.

1.1.1.4.3. Os formulérios deverdo permitir a validagdo dos campos quando
necessario, de acordo com formato (texto, nimero), tamanho, validagdo entre
campos € via consulta a outras bases de dados.

1.1.1.4.4. Os campos de multipla escolha e caixa de selecdo poderdo ter seus
valores baseados em outras entidades, com a possibilidade de defini¢do de filtros e
escolha de campo de referéncia para exibicao.

1.1.1.4.5. Devera ser possivel configurar regras de validagdo para os campos,
com a possibilidade de restringir quais transicdes um atributo devera permitir,
baseando-se no valor atual e no valor atual de outros campos.

1.1.1.4.6. Permitir exibi¢ao/ocultagao de campos em formularios com base em
condi¢des; obrigatoriedade de preenchimento de campos com base em condigdes;
a definicao de valor padrao e a exibigdo de mddulos com dados relacionados a
entidade em edigao.

1.1.1.4.7. Deveré ser possivel configurar grupos de campos para reutilizagdo
em diversos formularios, ex. container de endereco; container de identifica¢ao do
solicitante de forma a centralizar sua manutencao.

1.1.1.5. Muiltiplos canais:

1.1.1.5.1. A ferramenta devera armazenar ¢ exibir todas as comunicacdes
entre a CONTRATANTE e o contribuinte/cidaddo, independentemente do canal
utilizado para o contato.

1.1.1.5.2. O cidadao devera ser identificado nas  interagdes,
independentemente da forma e local de atendimento.

1.1.1.5.3. O atendente devera ter disponivel em sua area de trabalho todo o
historico de atendimento do cidadao.

1.1.1.5.4. Devera ser possivel acrescentar informacdes, tanto por parte do
demandante como pelo atendente, para complementar ou retificar uma demanda
(sem, entretanto, alterar a demanda original), e tal operacao devera ser registrada
como parte do atendimento da demanda.

1.1.1.6. Bloqueio de cadastros repetidos:

1.1.1.6.1. A solugdo deverd fornecer a funcionalidade de identificar usuarios
com cadastros repetidos, a fim de manter a integridade e a confiabilidade da base
de dados. O objetivo € evitar que um mesmo usuario realize multiplos cadastros.

1.1.1.6.2. A solucdo deverda garantir a unicidade do cadastro do usuario,
inclusive entre os diversos canais de atendimento. Por exemplo, suponha que um
usudrio realize cadastro para fazer uma solicitagdo por meio do portal de
autosservico. Em um momento posterior, caso ele faca uma nova solicitagdo pelo
canal telefonico, o atendente devera ser capaz de vinculad-la ao cadastro ja
realizado pelo usuario pelo portal de autosservigo. A situacdo inversa, em que a
primeira solicitacdo ¢ feita pelo telefone e a segunda pelo autosservigo, também
devera ser tratada.



1.1.1.7. Workflow:

1.1.1.7.1. A plataforma deverd possuir editor de workflow interativo para
criagdo de processos e rotinas operacionais, que permita operagdes como “drag
and drop” para o desenho dos fluxos de trabalho e configuragdes de formularios,
menus com campos especificos, estdgios, controles, tarefas paralelas ou
sequenciais, regras de decisdo e aprovagao.

1.1.1.7.2. A solucdo deverd disponibilizar motor de workflow baseado em
eventos, permitindo a execugdo de workflow ao criar ou alterar entidade, execugdo
baseada em data (diaria, semanal, mensal ou recorrente).

1.1.1.7.3. Pelo menos as seguintes agdes deverdo estar disponiveis na criacao
d e workflows: alterar atributos de entidade, encaminhar demanda e escalar
demanda, envio de e-mail, criagdo e atribuicdo de tarefas, criacdo ou alteracao de
entidades, pesquisa de entidades, envio de notificagdo, envio de SMS/whatsapp,
execugdo de codigo customizado ou API REST ou SOAP.

1.1.1.7.4. Deveré ser possivel configurar a logica do fluxo (condigdes) para a
execugdo da acdo. As regras deverdo poder ser combinadas através de expressoes
“E” e “OU”. Para a construcdo das regras, deverao estar disponiveis os atributos
da entidade associada, de entidades relacionadas ou entidades recuperadas através
de pesquisa em ag¢ao anterior.

1.1.1.7.5. Na configuracao de workflows devera ser possivel definir a
execucao de agdes em paralelo ou de forma sequencial.

1.1.1.7.6. Para permitir a reutilizagdo e facilidade de manuten¢ao dos fluxos
de trabalho, devera ser possivel executar um fluxo dentro de outro fluxo
(subfluxo).

1.1.1.7.7. Devera ser possivel testar a execug¢ao do fluxo de trabalho antes da

publicacdo, indicando a entidade que se deseja usar para teste, permitindo a
visualizagdo passo-a-passo de todas os resultados de cada acdo de forma visual
incluindo valores e atributos das entidades.

1.1.1.7.8. Permitir a configuragdo de aprovagdao em workflows no minimo com
as seguintes regras para andamento do fluxo, sem necessidade de programagdo ou
alteragdes do codigo-fonte:

1.1.1.7.8.1.  aprovacdo por um usudrio especifico;

1.1.1.7.8.2.  aprovagao por conjuntos de usuarios e regras especificas para
sequéncia de aprovacao;

1.1.1.7.8.3.  aprovacao pelo gerente de um grupo solucionador;
1.1.1.7.8.4.  aprovacao pelo gerente do solicitante;
1.1.1.7.8.5. aprovacao por grupos de solucgdo;

1.1.1.7.8.6.  aprovacdo por grupos de solu¢do juntamente com usudrio
especifico.

1.1.1.7.9. Devera ser possivel criar regras de encaminhamento, ou seja, de
acordo com um atributo ou conjunto especifico de atributos de uma demanda, ela
devera ser encaminhada para uma fila, grupo ou usuario especifico.

1.1.1.7.10.  Devera ser possivel o encaminhamento de demandas para filas de
atendimento, de acordo com o tipo de demanda, onde os usuarios membros ou com
permissdes na fila poderao escolher as demandas que desejam atender.

1.1.1.8. Portal Web:

1.1.1.8.1. Possuir portal de servicos WEB parametrizdvel com recursos
graficos da solucdo, que permita acesso a todas as funcionalidades e recursos de
gerenciamento e utilizagao disponiveis para o usuario final.



1.1.1.8.2. Possuir recursos para a criagdo de multiplas visibilidades do portal
de autoatendimento, segmentar diferentes servigos ou perfis de usudrios (ex.
contribuintes/servidores/drgaos estatais).

1.1.1.8.3. Devera utilizar plataforma que permita a edigdo do conteudo por
publicadores nas areas de negdcio.

1.1.1.8.4. Devera permitir a criagdo de maultiplos portais segmentados na
mesma instancia para atendimento de publicos especificos da CONTRATANTE
(ex. intranet/ internet).

1.1.1.8.5. Utilizar o método de “design responsivo” no desenvolvimento,
assegurando que seja apresentado de forma perfeitamente legivel,
independentemente do dispositivo (desktop, tablets, smartphones) em que seja
consultado.

1.1.1.8.6. Possuir editor visual para configuragdo do leiaute do portal e suas
paginas sem a necessidade de alteracdo de codigo-fonte;

1.1.1.8.7. Disponibilizar ferramenta de busca de conteudos que permita que os
resultados sejam classificados por relevancia com possibilidade de aplicagao de
filtros, incluindo artigos da base de conhecimentos, perguntas frequentes,
categorias e servigos do catalogo.

1.1.1.8.8. Contemplar a funcionalidade de engajamento proativo, ou seja,
quando um visitante estiver navegando no portal, apds alguns segundos ou a partir
do recebimento de uma notificacdo, a plataforma realizard uma interacdo a partir
de um “pop-up” que devera permitir atendimento por chat, a visualizacdo de
notificagdes, agendamentos, acesso a base de conhecimento e catalogo de servigos.

1.1.1.8.9. Fornecer recursos de acessibilidade.

1.1.1.8.10.  Permitir customizar a identidade visual para seguir os padrdes
estabelecidos pela drea de comunicacdo do Governo de Minas Gerais.

1.1.1.9. Agendamento:

1.1.1.9.1. Possuir modulo de agendamento on-line para servigos nas
modalidades de atendimento presencial e por video atendimento.

1.1.1.9.2. O modulo de agendamento deverd possibilitar o cadastro de, no
minimo, 3 tipos de perfis diferentes: administrador, atendente e visualizador da
agenda local.

1.1.1.9.3. Permitir aos usuarios com perfil de administrador criar agendas
(individual ou de equipe) para serem disponibilizadas para usuarios de dentro ou
fora da organizacdo reservarem dias e horarios conforme o tipo de servigo
desejado.

1.1.1.9.4. Possuir integracao para o atendimento por video com a ferramenta
Teams, ou aplicativo nativo da propria solugao.

1.1.1.9.5. Permitir customizar modelo padrio de agendas com grupo de
requisitos pré-definidos que possam ser replicados em mais de uma area, e que
possam ser atualizadas em lote no que se refere aos requisitos pré-definidos,
quando necessario.

1.1.1.9.6. Permitir a customizagdo dos servigos em relacdo ao tempo de
atendimento, tempo de intervalo, dias e horarios em que serdo disponibilizados nas
agendas.

1.1.1.9.7. Permitir a customizagdo dos horarios e dias de trabalho de maneira

individual dos atendentes de uma equipe, bem como sua alocagdo em mais de um
tipo de servigo.

1.1.1.9.8. Permitir a edicdo dos formuléarios de agendamento de servigos de



modo a personalizar as opg¢des de perguntas que serdo incluidas e definir se serdo
obrigatorias ou nao.

1.1.1.9.9. Permitir inclusdo de campo de respostas, com lista de respostas pré-
definidas (ex: check box) ou campo de livre descricao.

1.1.1.9.10. Permitir a customizacao de e-mails ou SMS de alertas automaticos a
serem envidados ao usuario externo e interno para confirma¢do do agendamento,
alerta de inicio de reunido, alerta de cancelamento, remarcacdo de horario, entre
outros.

1.1.1.9.11.  Possuir atualizagdo automéatica dos agendamentos nos calendarios
da equipe e permitir que o atendente tenha acesso a todas as informagdes
registradas no formuldrio de agendamento no mesmo momento em que o
agendamento for concluido pelo solicitante e langado na agenda.

1.1.1.9.12.  Permitir ao usudrio externo a opc¢do de reagendar ou cancelar a
reuniao.
1.1.1.9.13. Permitir ao atendente e administrador, ao efetuar um cancelamento

de um agendamento que este atendimento seja redistribuido para o outro
atendente, caso exista disponibilidade.

1.1.1.9.14.  Permitir ao atendente e administrador a possibilidade de envio de e-
mail, mensagens de SMS ou realizagdo de chamadas vinculadas ao pedido de
agendamento do solicitante, de modo que possa antecipar o tratamento do assunto
desejado em um destes canais.

1.1.1.9.15.  Possuir recurso para confirmagdo do inicio e fim da reunido e do
status final do agendamento. Validar se a reunido ocorreu e sua duragdo, se foi
cancelada, reagendada ou se houve auséncia de uma das partes.

1.1.1.9.16.  Possuir recurso para gravagdo dos atendimentos por video pelo
atendente externo e bloqueio de gravacao pelo usudrio externo.

1.1.1.9.17.  Possuir modulo de relatorios qualitativos e quantitativos em relagao
aos dados do agendamento. Ex: Atendimentos Agendados (por modalidade, por
servigos, por area) X Status de finalizacdo (concluido, cancelado, reagendado,
auséncia); Relatorio de Pesquisa de Satisfacdo; Relatorio de tempo de duracdo do

atendimento.
1.1.1.10. Interface Usuario Externo:
1.1.1.10.1. O usuario externo devera ter acesso simultaneo ilimitado aos canais

da plataforma e sera identificado via conta Gov.br, certificado digital ou
autenticacdo do Sistema Integrado de Administragdo da Receita Estadual —
SIARE, para acesso a area logada.

1.1.1.10.2. A solugdo devera disponibilizar ferramenta web na qual, apos
identificacdo, o usudrio externo sera capaz de acompanhar e realizar agdes
relativas as suas demandas (cancelar, editar, inserir comentarios, avaliar).

1.1.1.10.3. A solugdo devera customizar os menus de acesso de acordo com o
tipo do usudrio: contribuinte pessoa fisica, contribuinte pessoa juridica, servidor
fazendario, 6rgdos publicos (informagdes do Tesouro Estadual).

1.1.1.10.4.  Apresentar todas as demandas de atendimento de um usuario no seu
histérico, identificando, no minimo, data e hora, canal de contato, a¢des realizadas
na demanda, situagao atual e atendente, se for o caso.

1.1.1.10.5.  Ferramenta de busca por texto em todos os campos dos formulérios
de registro da demanda, assunto/servigo, nimero de protocolo, periodo e status.

1.1.1.10.6.  Devera ser possivel configurar quais acdes estardo disponiveis para
uma determinada demanda, de acordo com o processo de atendimento apresentado.



1.1.1.10.7.  Permitir anexar arquivos com extensdes pré-definidas pela area de
negocios, inserir ou anexar imagens, videos e textos de artigos de conhecimento
nas respostas dos atendentes.

1.1.1.10.8. O leiaute do portal de autosservico deverad estar de acordo com a
identidade visual institucional da CONTRATANTE utilizada nas comunica¢des
eletronicas oficiais.

1.1.1.10.9.  Utilizar o método de “design responsivo” no desenvolvimento,
assegurando que seja apresentado de forma perfeitamente legivel,
independentemente do dispositivo (desktop, tablets, smartphones) em que seja

consultado.
I.1.1.11. Interface Atendente:
1.1.1.11.1. A solugdo devera permitir acessos aos colaboradores e servidores

licenciados previamente cadastrados no diretdrio de autenticacdo utilizado pela
CONTRATANTE ou virtualizador de diretorio equivalente.

1.1.1.11.2. O usudrio podera visualizar as demandas/tarefas associadas ao seu
perfil.

1.1.1.11.3. A solug¢do devera disponibilizar nessa area um painel contendo
informacgdes, filtros, métricas e indicadores do atendimento, com visualizagdo em
tempo real do volume de demandas recebidas, atendidas e atrasadas, filas de
atendimento estratificadas por canal de atendimento, assunto/servigo e por
atendente, status das demandas e acompanhamento da avaliagdo do usuario
externo.

1.1.1.11.4. A interface deverda oferecer menu de ‘Ajuda’ com
instrugoes/orientacdes sobre o atendimento.

1.1.1.11.5. A interface devera disponibilizar o historico das solicitagdes do
demandante, identificando o canal de atendimento.

1.1.1.11.6. A solu¢do devera dispor de editor de texto com “rich text”,
contendo barra de ferramenta que permita edicdo e formata¢do do texto (alteracao
de tamanho, cor, destaque da fonte, paragrafos, hiperlink) na caixa de respostas e
interagdes dos atendentes, permitindo inclusive insercdo de imagens no corpo do
texto.

1.1.1.11.7.  Permitir anexar arquivos com extensdes pré-definidas pela area de
negdcios, inserir ou anexar imagens, videos e textos de artigos de conhecimento
nas solicitacoes dos usuarios externos.

1.1.1.11.8. O atendente devera ter acesso, na mesma interface, a base de
conhecimento para pesquisa e consulta de conteudos relacionados e permitir copia
do texto das respostas para a alimentacao da base de conhecimento.

1.1.1.11.9. A solugdo devera possibilitar a inclusdo de periodos de auséncia
programada do atendente e do supervisor, tais como férias, licencas programadas,
com consequente paralisagdo da distribuicdo de demandas para o usuério no
periodo informado.

1.1.1.11.10. A érea de trabalho do atendente devera ser configurdvel, permitindo
a customizagao de filtros, a selecdo dos campos a serem exibidos no resultado da
consulta e salvar as preferéncias do usuadrio.

1.1.1.11.11. A plataforma devera possibilitar a ordenacdo de demandas por
prioridade de acordo com o servico, prazo (do mais antigo para o mais recente) e
outros atributos relacionados a classificacdo (marcacao de urgéncia, reincidéncia,
dentre outros).

1.1.1.11.12. A abertura de janelas (demandas) simultaneamente na interface.



1.1.1.11.13. A visualizagdo prévia de parte do conteudo das solicitagdes, sem a
necessidade de entrar na demanda.

1.1.1.11.14. A inclusdo, exclusdo, ativagdo ou desativacdo dos atendentes de
maneira permanente ou temporaria para controle da distribui¢do automatica de
demandas.

1.1.1.11.15. Que o atendente possa definir seu estado de disponibilidade para
cada canal de forma independente.

1.1.1.11.16. Ao atendente visualizar todo o histérico de mensagens trocadas pelo
usuario com o chatbot antes do direcionamento ao atendente.

1.1.1.11.17.  Que um supervisor possa acompanhar as mensagens em tempo real
sem que sua presenca seja visualizada pelo atendente.

1.1.1.11.18.  Que um supervisor envie mensagens durante a sessdo de chat que
tenha sua visibilidade somente para o atendente (sussurro) e que o atendente possa
responder essas mensagens de forma privada.

1.1.1.11.19. Que um supervisor seja incluido na sessdo de chat de modo que
suas mensagens também sejam visualizadas pelo atendente.

1.1.1.11.20. A customizagdo por area e/ou por servi¢co dos pardmetros de tempo
de resposta, tempo de réplica, envio automatico de e-mails e alertas, prorrogagao
de prazo.

1.1.1.11.21.  Que os atendentes possam ordenar e agrupar resultados de pesquisa
sem que isso afete demais usuarios da plataforma.

1.1.1.11.22. Que os usudrios exportem consultas da tela de atendimento ou de
relatérios gerenciais para arquivos formato XLS, XLSX, CSV, PDF ¢ XML.

1.1.1.11.23. A distribui¢ao automatica de demandas, por tipo, por servi¢o, por
localidade e/ou por processo, para os respectivos responsaveis, conforme
parametrizacdo realizada previamente pela area de negocio.

1.1.1.11.24. A alteragdo do servigo/assunto de uma demanda, com consequente
redistribuicao automatica de acordo com o novo servigo/assunto atribuido.

1.1.1.11.25. O encaminhamento de demanda ou de lote de demandas (selecao
multipla) da caixa de um atendente para outro que também esteja cadastrado para
atendimento daquele determinado assunto ou para o supervisor de area.

1.1.1.11.26. Respostas em lote para grupo de demandas pré-selecionadas
(selegao multipla).

1.1.1.11.27. A programacdo de extensdo de prazo de resposta, conforme regra
pré-determinada para a entidade e ou servigo.

1.1.1.11.28. A notificagdo ao demandante conforme alteragdes no atendimento
do servigo.

1.1.1.11.29. A replicacdo das permissdes de um usuario na plataforma para um
Nnovo usuario com as mesmas atribuigoes.

1.1.1.11.30. A replicagdo da configurac¢do atribuida a um servigo para novos
servicos (ex. equipe de atendentes e consultores responsaveis).

1.1.1.11.31. A configuracdo e a extensibilidade da solugdo deverdo tornar
possivel a implantacao de controles de prazo e relatdrios, conforme determina a
Lei 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacao).

1.1.1.12. Atendimento Automatizado Chatbot Cognitivo:

1.1.1.12.1. O processamento de linguagem natural ndo devera se limitar a
busca de resultados a partir exclusivamente do uso de "palavras-chave".



1.1.1.12.2. O Chatbot devera realizar o processamento de perguntas e
respostas, com possibilidade de tratamento de didlogo e desambiguagao.

1.1.1.12.3. O Chatbot devera realizar o processamento de dados e textos
estruturados e nao estruturados, para identificacdo e analise de padrdes.

1.1.1.12.4. O Chatbot devera ser integrado com os demais mddulos da
solu¢do de modo a consultar a base de conhecimento.

1.1.1.12.5. Para permitir o cumprimento adequado das atividades de
versionamentos corretivos e evolutivos, o chatbot devera disponibilizar as
ferramentas necessarias nos ambientes de desenvolvimento, homologagdo e
producao.

1.1.1.12.6. O Chatbot, durante o atendimento, deverd proativamente
identificar a necessidade do usuario oferecendo auxilio ou esclarecimento de
duvidas durante a interagdo com o Assistente Virtual Inteligente, seguindo
regras de negdcio a serem definidas pela CONTRATANTE.

1.1.1.12.7.  Os usuarios envolvidos na manutencdo ¢ utilizagdo técnica
do chatbot deverao ser autenticados e autorizados por meio de integragao
com os sistemas da CONTRATANTE e uso dos padrdes OAuth 2.0.

1.1.1.12.8. O Chatbot devera disponibilizar controle de acesso, com
segmentacdo de usudrios, seja por perfil e permissdes de acesso
configuraveis.

1.1.1.12.9.  Todas as transacdes do chatbot registradas em log deverdo
conter, no minimo: timestamp ¢ descri¢ao do assunto.

1.1.1.12.10. Todos os registros de horas deverao estar sincronizados com a
hora oficial do Brasil.

1.1.1.12.11.  As interfaces de comunicagdo dos ambientes remotos com a
CONTRATANTE deverdo implementar métodos criptograficos para
garantia da confidencialidade e da autenticidade da comunicagao.

1.1.1.12.12.  As APIs deverdo suportar transporte de dados seguro via
protocolo HTTPS, com chaves de 1024 ou 2048 bits, que serdo geradas pela
certificadora interna da CONTRATANTE.

1.1.1.12.13. O Data Center utilizado pelo chatbot devera ser compativel
com, no minimo, TIER 3 (trés) e com site de contingéncia com a mesma
classificacao.

1.1.1.12.14. O Chatbot devera ser compativel com as versdes mais atuais e
estaveis dos seguintes navegadores Internet: Microsoft Edge; Firefox,
Google Chrome e Safari.

1.1.1.12.15. O Chatbot devera operar completamente na nuvem acessivel
através de Browser, sem a necessidade de instalacdo de componentes
especificos na infraestrutura da CONTRATANTE.

1.1.1.12.16. A comunica¢do entre os componentes do chatbot devera
acontecer por meio de protocolos de seguranga (IPsec) ou por criptografia
(SSL).

1.1.1.12.17. O Chatbot devera permitir a utilizagdo de solucdo Single
Sign-On juntamente ao servidor LDAP (Lightweight Directory Access
Protocol) da organizagao.

1.1.1.12.18. O Chatbot devera permitir integragdo com provedores de
autenticacao Active Directory e LDAP, possibilitando aplicacao de regras de
seguranga, usuarios, papéis, permissoes e privilégios.

1.1.1.12.19. O Chatbot devera permitir o atendimento de maultiplos



usudrios simultaneamente, sem prejuizos ao desempenho e/ou sendo
escalavel tecnicamente, sendo capaz de realizar, de forma concorrente.

1.1.1.12.20. O Chatbot, quando utilizada para processar conversagao com
recurso de Linguagem Natural, deverd interpretar a “intencdo” da
mensagem, quando usudrios enviarem frases. Devera ser capaz de associar
as mesmas respostas a diferentes formas de perguntas, considerando
regionalismos, especificidades gramaticais, girias, por meio de
cadastramento parcial de variagdes de frases e treinamento de Algoritmos de
Aprendizagem de Maquina, para viabilizar a classificacdo de perguntas e
respostas.

1.1.1.12.21. O Chatbot, quando utilizado para processar conversagao com
recurso de Linguagem Natural, devera ser passivel de configuracao daquilo
que nao serd respondido e/ou daquilo que ndo sera interpretado e/ou daquilo
que nao sera tratado.

1.1.1.12.22. O Chatbot, quando utilizado para processar conversagao com
recurso de Linguagem Natural, devera ser capaz de efetuar perguntas de
esclarecimento aos usuarios para entendimento da real inten¢ao do dialogo.

1.1.1.12.23. O Chatbot, quando utilizado para processar conversacdo com
recurso de Linguagem Natural, devera ser capaz de direcionar o usuario para
determinada pagina web ou area de conteudo relacionada a sua pergunta.

1.1.1.12.24. O Chatbot, quando utilizado para processar conversagao com
recurso de Linguagem Natural, devera assimilar e manter o contexto quando
em conversagdo, inclusive com variagdes na disposicdo dos termos
integrantes de uma oracao ou de uma frase ou de um periodo.

1.1.1.12.25. O Chatbot devera utilizar recursos analiticos, possibilitando
emitir relatorios estatisticos de acesso (por site, por fluxo, por intengao, por
periodo).

1.1.1.12.26. O Chatbot devera permitir aos usuarios do moddulo de
administracdo com perfil de administradores consultarem o nivel de certeza
da resposta apresentada aos clientes, de modo que seja possivel aprimorar o
treinamento do Assistente Cognitivo.

1.1.1.12.27. O Chatbot deveré ser capaz de apresentar minimamente, no
seu modulo de administra¢do da Plataforma Cognitiva de Processamento, os
seguintes indicadores:

1.1.1.12.27.1. totalizar o tempo médio das interagdes, por
interlocutor;

1.1.1.12.27.2. a quantidade média de interacdes por fluxo de
conversa¢do, sendo considerada uma interagdo uma resposta
produzida pelo Assistente Cognitivo ao usuario;

1.1.1.12.27.3. a quantidade média de inteng¢des identificadas no fluxo
de conversacao;

1.1.1.12.27.4. a quantidade de conversas malsucedidas.

1.1.1.12.27.5. apresentar, por periodo, o pico de interacdes cognitivas
representadas por horarios ao longo do dia, podendo esse intervalo ser
por dia, ou por uma média dos dias selecionados pelo administrador.

1.1.1.12.28. O Chatbot devera utilizar recursos analiticos, possibilitando a
realizagcdo de auditoria de utilizacdo da solugao e a rastreabilidade de dados
integrados durante as sessdes de API cognitiva.

1.1.1.12.29. O Chatbot devera permitir apresentar estatisticas de busca:
palavras e termos mais pesquisados, palavras e termos mais pesquisados



com nenhum resultado encontrado, picos de utilizagdo, dentre outros.

1.1.1.12.30. O Chatbot deverd permitir a inclusdo de sinonimos de
pesquisa (Sindnimos).

1.1.1.12.31. O Chatbot devera ser capaz de encerrar a sessdo de API
Cognitiva com critérios definidos pela CONTRATANTE, como por
exemplo: encerramento por tempo de inativacao de interagdo com a interface
de usuario.

1.1.1.12.32. O Chatbot devera ser capaz de permitir 0 uso e recuperar
informagcdes de determinado usuario, historicos de relacionamento, de
atendimentos e credencias de acesso, de forma a proporcionar um
atendimento personalizado, continuado e individual.

1.1.1.12.33. O Chatbot devera fornecer um sistema de feedback do usudrio
para treinamento supervisionado e gerenciamento da qualidade do
atendimento.

1.1.1.12.34. O Chatbot deverd ser capaz de identificar quando um
determinado questionamento devera ser redirecionado para o atendimento

humano.
1.1.1.13. Relatorios, graficos e dashboards:
1.1.1.13.1. A ferramenta devera permitir a cria¢do de relatorios analiticos

de forma grafica, sem a necessidade de alteracdes em codigo-fonte,
permitindo, de forma intuitiva: escolha de colunas que deverdo estar
presentes no relatério; relacionamentos entre as colunas; agrupamentos por
campos; e criacdo de filtros.

1.1.1.13.2.  Criacdo de painéis e dashboards com graficos do tipo pizza,
linha, colunas simples e empilhadas, barras simples e empilhadas, tabelas
dindmicas, histogramas e mapas geograficos, sem a necessidade de
programacao e alteracdo do codigo-fonte.

1.1.1.13.3. Durante a elaboracao dos relatorios, a ferramenta devera
considerar os niveis de acesso que o usuario possui, tanto para acesso a
dados quanto aos modulos da solugao.

1.1.1.13.4.  Devera ser possivel ao usudrio ver detalhes das informacgdes
obtidas nos relatérios ou graficos (drill-down).

1.1.1.13.5. Devera ser possivel criar modelos de relatorios ou alterar os
J4 existentes.

1.1.1.13.6.  Devera ser possivel especificar as datas iniciais e finais para a
elaboracdo dos relatérios, além de permitir o agrupamento de dados por més,
trimestre, semestre e ano.

1.1.1.13.7.  Devera ser possivel configurar o envio automatico e
agendado de relatorios e graficos gerenciais para grupos de usuarios ou
usuarios especificos.

1.1.1.13.8.  Devera prover informagao em tempo real de maneira grafica
por meio de dashboards, incluindo opg¢des para andlises preditivas do
comportamento dos indicadores para os proximos periodos.

1.1.1.13.9.  Gerenciar as permissdes por Usuarios € grupos para acesso
aos painéis e dashboards da solugao.

1.1.1.13.10. Permitir niveis de permissdo diferentes dentro do mesmo
relatdrio baseado na segmentacao de dados (data mart).

1.1.1.14. Pesquisas de satisfacio:

1.1.1.14.1. A solugdo devera disponibilizar pesquisa de satisfacdo ao



usuario a fim de avaliar o atendimento apos sua conclusao.

1.1.1.14.2.  As pesquisas deverdo ser customizaveis pelo usuario,
contemplando os seguintes requisitos:

1.1.1.14.2.1. Possuir editor visual, sem a necessidade de scripts ou
cddigos, para criar as pesquisas.

1.1.1.14.2.2. Permitir a criagdo de categorias para organizar as
pesquisas.

1.1.1.14.2.3. Permitir a criagdo de perguntas com os seguintes tipos
de respostas: texto simples, numérico, multipla escolha, escala
numérica, escala de opgdes, data e hora, sim/ndo e caixa de
comentarios.

1.1.1.14.2.4. Permitir a criacao de lista de distribuigao (publico-alvo)
para disparo massivo de pesquisas.

1.1.1.14.2.5. Permitir a criagdo de pesquisas do tipo enquete, que
poderao ser publicadas diretamente no portal web.

1.1.1.14.2.6. Disponibilizar o link de direcionamento para a pesquisa
automaticamente ao final de cada atendimento.

1.1.1.14.2.7. Gerar base de dados para geracao de relatorios
customizaveis com informagdes sobre os usuarios, atendentes,
servi¢os, localizagao e datas.

1.1.1.14.2.8. Exportar pesquisas ¢ resultados consolidados em
formato TXT, CSV ou XLSX.

1.1.1.15. Banco de Conhecimento:

1.1.1.15.1.  Permitir a criagdo de bases de conhecimento com informac¢des
textuais em quaisquer tipos e formatos (estruturado e nao estruturado).

1.1.1.15.2.  Disponibilizar fluxo de publicacdo de documentos na base de
conhecimento, contemplando no minimo trés perfis: conteudista, validador e
publicador. O usudrio podera acumular varios perfis.

1.1.1.15.3.  As informag¢des do banco poderao ser classificadas em interna
€ externa.

1.1.1.15.4.  Os artigos classificados como externos alimentardo o portal
web na area de perguntas frequentes (FAQ).

1.1.1.15.5.  Permitird que cada unidade de conhecimento possa ser
vinculada a um ou mais servigos ou entao a nenhum servico.

1.1.1.15.6.  Permitir configurar e gerenciar o ciclo de vida de registros de
artigos de conhecimento.

1.1.1.15.7.  Possuir recurso para busca indexada, apresentando solucdes
para os atendentes.

1.1.1.15.8.  Permitir a ordenag¢do dos resultados da busca por ordem
alfabética, relevancia, data, rating e nimero de visualizagdes.

1.1.1.15.9.  Permitir a associagdo do artigo a mais de um servico € a
multiplas categorias.

1.1.1.15.10.  Possuir campos de pesquisa de conhecimento, integrados com
a base de conhecimento da solugdo, nas interfaces de solicitacdo e operacao
de aplicagdes, processos e fluxos de trabalho do cliente.

1.1.1.15.11.  Permitir  gerenciar  documentos de  conhecimento,
estabelecendo prazos de validade e de revisao.



1.1.1.15.12.  Permitir o gerenciamento de acesso de usudrios aos artigos de
conhecimento.

1.1.1.15.13.  Permitir inserir ou anexar imagens, videos e textos artigos de
conhecimento.

1.1.1.15.14. Fornecer ferramentas de gestdo e evolucdo da base de
conhecimento, como dicionario de sinonimos, extragdo de entidades,
gerenciamento de terminologia, entre outros.

1.1.1.15.15. Coletar e monitorar indicadores de atualizacdo dos contetidos
da base de conhecimento a fim de manter a qualidade e relevancia dos
topicos (data de criacdo, tltima atualizagao).

1.1.1.15.16. Permitird que o demandante vote na relevancia ou utilidade
(sim ou nao) de cada unidade de conhecimento, exibindo a votagdo
consolidada sempre que a unidade de conhecimento for exibida e permitindo
a ordenagao por esse critério sempre que for exibida uma lista de unidades
de conhecimento.

1.1.1.15.17. Manter em um repositorio indexado as respostas
encaminhadas aos solicitantes, permitindo sua pesquisa e recuperacao para
atendimento de novas demandas.

1.1.1.15.18. Devera ser possivel realizar pesquisas no banco de solugdes
por meio de expressdao booleana, expressoes e frases completas.

1.1.1.16. Conformidade e seguranca da informacao:

1.1.1.16.1.  Os requisitos abaixo visam proteger os dados, afinal, na
mesma medida em que os crimes cibernéticos ficam mais sofisticados, ¢
necessario criar acdes para evitar uma série de problemas. A seguranca da
informacgdo se baseia em quatro pilares da seguranca: confidencialidade,
integridade, disponibilidade e autenticidade. Além disso, destacamos as

recomendagdes a INOS5 (https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/instrucao-
normativa-n-5-de-30-de-agosto-de-2021-341649684).

1.1.1.16.2.  Devera buscar atender aos regulamentos, normas e instru¢des
de seguranca da informacao e comunicacoes adotadas
pela CONTRATANTE, incluindo as Politicas e Diretrizes de Governo,
normativos associados ou especificos de Tecnologia da Informagao, Politica
de Seguranga da Informacdo e Comunicagdes — POSIC e Normas
Complementares — NC do Gabinete de Seguranga Institucional — GSI da
Presidéncia da Republica — PR.

1.1.1.16.3.  Devera ser ofertada na modalidade sofiware como Servico -
SaaS com armazenamento em nuvem.

1.1.1.16.4. Deverd assegurar que dados, metadados, informagdes e
conhecimento, produzidos ou custodiados em decorréncia da prestacao de
servicos, bem como suas copias de seguranca, residam em territdrio
brasileiro, ndo sendo admitida nenhum tipo de replicagdo para fora do pais,
tao pouco o fornecimento de informagdes.

1.1.1.16.5.  Possuir mecanismo de backup didrio dos dados.

1.1.1.16.6.  Permitir véarios niveis de configuracdo de login e senha
aumentando a seguranca de acesso aos dados da aplicagdo. Os parametros de
configuragdo deverdo considerar, pelo menos, tamanho de senha,
diferenciagdo maituscula/minuscula, quantidade de tentativas de logins
invalidos e repeti¢des de caracteres.

1.1.1.16.7.  Operar em conformidade com as normas NBR ISO/IEC
27001 e, preferencialmente, NBR ISO/IEC 27002.


https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/instrucao-normativa-n-5-de-30-de-agosto-de-2021-341649684

1.1.2.

1.1.1.16.8.  Disponibilizar as ferramentas necessarias no ambiente de
teste/homologagdo, permitindo a realizagdo das atividades de
versionamentos corretivos e evolutivos.

1.1.1.16.9.  Fornecer APIs ou webservices que suportem o transporte de
dados seguro via protocolo HTTPS, com chave de criptografia baseada no
padrao Secure Socket Layers (SSL).

1.1.1.16.10. A solugdo devera disponibilizar os arquivos de log de
auditoria no sistema de arquivos, com possibilidade de exportd-los em
formato texto para fora da fronteira da aplicacao.

Item 3 - Elaborac¢io de Plano de Implantac¢io:

1.1.2.1. Essa etapa consiste no trabalho conjunto entre a CONTRATADA e a
CONTRATANTE para elaboragdao do Plano de Implantagdo Assistida que subsidiard a
etapa de implantacdo da Plataforma.

1.1.2.2. O planejamento tera inicio no prazo de 10 (dez) dias uteis, contados do dia
seguinte ao recebimento da Nota de Empenho.
1.1.2.3. A CONTRATADA devera se reunir com a equipe designada pela

CONTRATANTE para analise das informagdes disponibilizadas; definicdo das
prioridades; mapeamento dos processos internos a serem contemplados na Implantagao
Assistida; levantamento das integracdes com os sistemas legados; detalhamento do
escopo e defini¢ao do cronograma da Implantacao Assistida.

1.1.2.4. Ao fim dessa etapa, a CONTRATADA devera entregar o Plano de
Implantagao com o detalhamento do escopo e dos produtos de cada etapa, bem como o
cronograma de agao.

1.1.2.5. O escopo do projeto apresenta os objetivos desta Secretaria com a
contratacdo da plataforma que direcionardo os trabalhos de definicdo da estratégia de
implantagao.

1.1.2.6. Todos os topicos e quantitativos minimos estabelecidos no escopo do

projeto deverdo ser contemplados no Plano de Implantagdo a ser entregue ao final dessa
etapa.

1.1.2.7. Devido as especificidades de cada unidade, o Plano de Implantagio
deverd contemplar os processos de trés grandes areas, a saber: ‘Receita Estadual’,
‘Tesouro Estadual’ e ‘Planejamento, Gestao, Finangas e Recursos Humanos’.

1.1.2.8. Ao fim dessa etapa, a CONTRATADA deverd entregar o Plano de
Implantacdo para andlise e aprovagdo da CONTRATANTE.

1.1.2.9. O Plano de Implantagdo devera conter:
1.1.2.9.1. cronograma das atividades da Implantacdo Assistida;
1.1.2.9.2. faseamento do projeto;
1.1.2.9.3. quantitativo e perfil dos profissionais que serdo alocados em cada
fase;

1.1.2.9.4. prazo de duracdo de cada fase;

1.1.2.9.5. indicacdo nominal do profissional responsavel (ponto focal) por
cada fase;

1.1.2.9.6. descricdo dos software que deverdao ser disponibilizados como
Servigos;

1.1.2.9.7. descricao de todos os recursos e condigdes que serdo providos pela

CONTRATANTE, necessarios para que a CONTRATADA possa realizar os
servicos de implantagao;

1.1.2.9.8. visdo geral da arquitetura da solu¢do que serd implantada.



1.1.3.

1.1.2.10. A entrega do Plano de Implantagdo de acordo com os requisitos acima
devera ser realizada no prazo maximo de 60 (sessenta) dias corridos, contados do dia
seguinte ao recebimento da Nota de Empenho.

1.1.2.11. Caso sejam propostos pela CONTRATANTE ajustes e alteragdes no
Plano de Implantacdo, a CONTRATADA tera o prazo de 7 (sete) dias uteis para
promové-los e remeté-los a nova apreciacao.

1.1.2.12. Ap6s aprovado o documento, haverd assinatura do Termo de Recebimento
Definitivo do Plano de Implantagdo, autorizando o inicio das atividades da etapa de
implantagao assistida.

Item 4 - Implantacio Assistida:

1.1.3.1. A implantagdo assistida serd orientada pelo Plano de Implantacdo
elaborado na etapa anterior.

1.1.3.2. Nessa etapa, os trabalhos deverdo ser realizados concomitantemente nas
areas da ‘Receita Estadual’, ‘Tesouro Estadual’ e ‘Planejamento, Gestdao, Financas e
Recursos Humanos’. Portanto, a priori, serdo necessarias equipes de trabalho distintas
para atuarem simultaneamente durante a etapa de implantacao.

1.1.3.3. A duracdo dessa etapa se dard em até 240 (duzentos e quarenta) dias
corridos, contados do dia seguinte a assinatura do Termo de Recebimento Definitivo do
item 3 - Plano de Implantacao.

1.1.3.4. Apo6s conclusdo de todas as etapas sera emitido o Termo de Recebimento
Definitivo.
1.1.3.5. ESCOPO DO PROJETO:

1.1.3.5.1. Configuracao das equipes e perfis de atendentes na plataforma:

1.1.3.5.1.1.  Nessa fase, serdo definidos os perfis, grupos e permissoes dos
usuarios da plataforma.

1.1.3.5.1.2.  Como referéncia para os requisitos minimos da plataforma,
estdo as configuragdes atuais do sistema de atendimento em utilizacdo na
SEF/MG que contempla os seguintes perfis:

e Atendente — nivel basico — permissao de consulta ao banco de
conhecimento, scripts de respostas e ao historico de
solicitacoes do solicitante. Poderdo interagir diretamente com
o usudrio via chat online e responder as solicitacdes offline
oriundas dos diversos canais de atendimento centralizadas na
interface de aplicacdo e distribuidas conforme regras pré-
definidas. Poderdao acrescentar ou editar respostas
padronizadas na base de conhecimentos, as quais deverdo ser
validadas por um gestor de conteudo, antes da publicagdo para
todos os usudrios.

e Atendente — nivel especialista — permissdao de consulta ao
banco de conhecimento, scripts de respostas e ao historico de
solicitagdes do solicitante. Poderdo interagir diretamente com
o usuario via chat online e responder as solicitagcdes offline
oriundas dos diversos canais de atendimento centralizadas na
interface de aplicacdo e distribuidas conforme regras pré-
definidas. Sdo destinatdrios de demandas de contetdo
avancado, que tenham sido direcionadas pelos atendentes de
nivel basico ou supervisor. Poderdo acrescentar ou editar
respostas padronizadas na base de conhecimentos, as quais
deverdo ser validadas por um Gestor de contetdo antes da
publicacgdo para todos os usudrios.



e Supervisor — terdo todas as permissdes de um perfil ‘atendente
— nivel especialista’. Possuirdo atendentes subordinados
hierarquicamente a partir de parametriza¢ao na interface de
aplicagdo. Poderdo visualizar o conteido das demandas, os
andamentos, as violagdes de prazos e outras métricas da
equipe. Terdo permissdo para redistribuir internamente as
solicitagdes ou assumi-las para providéncias. Poderdo
acrescentar ou editar respostas padronizadas na base de
conhecimentos, as quais deverdo ser validadas por um Gestor
de contetido antes da publicacao para todos os usuarios.

e (Consultor — s3o usudrios de conhecimento avancado sobre
determinado tema. Terdo permissdao de acesso a interface de
aplicacdio e responderdo ao atendente que demanda a
consultoria. Nao terdo permissao para responder diretamente
ao cidadio/contribuinte ou encerrar uma solicitagdo. Poderao
acrescentar ou editar respostas padronizadas na base de
conhecimentos, as quais deverdo ser validadas por um Gestor
de contetido antes da publicacao para todos os usuarios.

e Gerencial — visualizacdo de relatorios e painéis oriundos das
bases de dados da plataforma. Nao necessitam permissdes de
acesso a interface de aplicacao.

e Administrador — permissdes para administragdo geral da
Plataforma.

1.1.3.5.1.3. Na etapa da Implantagcdo Assistida toda a estrutura de perfis,
definida e documentada na etapa de planejamento, deverd ter sido
implementada para validacdo da entrega.

1.1.3.5.2. Desenvolvimento Portais:

1.1.352.1. A CONTRATADA devera alocar equipe
com expertise necessaria para desenvolvimento conjunto de portais web em
consonancia com os requisitos elencados nas especificagdes dos itens 1 e 2.

1.1.3.5.2.2. A CONTRATADA devera desenvolver junto com a equipe da
CONTRATANTE um novo Portal Web para a Secretaria de Estado de
Fazenda (www.fazenda.mg.gov.br). Para tanto, sera necessario definir
questdes envolvendo a migragdo do conteudo, requisitos, governanga e
capacitacao.

1.1.3.5.2.3. A CONTRATADA devera desenvolver portais (area logada)
do usuario externo, no qual o usudrio da plataforma podera acompanhar suas
solicitagdes e historico de atendimentos.

1.1.3.5.2.4. Esses portais visam ao atendimento de, no minimo, 4
(quatro) diferentes publicos-alvo: contribuinte pessoa fisica, contribuinte
pessoa juridica, 6érgaos estatais e servidores publicos da SEF/MG.

1.1.3.5.2.5. No caso dos contribuintes, além dos registros na plataforma,
o usuario também podera visualizar no referido portal pendéncias, débitos e
obrigacdes em aberto relativamente a Receita Estadual, a partir de
integragdes com sistemas legados.

1.1.3.5.2.6. Ao fim da Implantacdo Assistida dessa fase, deverdo ser
entregues em producao o Portal Web e os portais dos usuarios-externos,
conforme especificados no Plano de Implantagdo e a documentagdo
contemplando aspectos da arquitetura, programacdo e orientagdes ao
publicador e ao gestor do conteudo do Portal Web.

1.1.3.5.3. Diagnostico e formacao da base de conhecimento:


http://www.fazenda.mg.gov.br/

1.1.3.5.3.1.  Ap¢s analise acerca da adequacdo e suficiéncia das bases de
conhecimento disponiveis para subsidiar os processos mapeados, na etapa de
planejamento, serdo definidos os fluxos de alimentacdo e atualizacdo das
bases, os comunicados sobre as atualizagdes, bem como os perfis de acesso,
aprovagao e publicagao.

1.1.3.5.3.2.  E desejavel que o usuario possa avaliar o contetido dos artigos
e reportar desatualizagdes e erros aos responsaveis.

1.1.3.5.3.3.  Durante a Implantacao Assistida, a CONTRATADA devera
elaborar um manual de utilizagdo e boas praticas na gestdo da base de
conhecimento. O manual devera abordar aspectos gerais e relacionados ao
usuario, ao publicador e ao aprovador do contetido das bases.

1.1.3.5.34. O manual devera ser analisado e aprovado pela
CONTRATANTE para conclusao dessa fase.

1.1.3.5.4. Criacao de workflows:

1.1.3.5.4.1. Nessa fase, deverdo ser configurados osworkflows de
variados niveis de complexidade para ao menos 50 (cinquenta) servicos
selecionados pela CONTRATANTE.

1.1.3.5.4.2.  Os fluxos deverdo contemplar todos os canais previstos nesse
Termo de Referéncia: Portal Web, Chat, Assistente Virtual (Chatbot), SMS,
Whatsapp, Atendimento Presencial Integrado e Central Telefonica
(LigMinas).

1.1.3.5.4.3.  Além dos canais, conforme requisito previsto neste termo, os
fluxos deverdo contemplar ferramenta de agendamento para os atendimentos
(virtuais ou presenciais) nas unidades fazendarias.

1.1.3.5.4.4. Ao final dessa fase, os workflows constantes no Plano de
Implantacdo deverdo estar homologados para serem disponibilizados no
ambiente de produgao.

1.1.3.5.5. Integracoes:

1.1.3.5.5.1.  Nessa fase serdo realizadas as integragdes com o0s sistemas
legados previstas no Plano de Implantagao.

1.1.3.5.5.2.  Atualmente, os principais dados da SEF/MG encontram-se no
Sistema de Administracdo da Receita Estadual — SIARE e, eventualmente,
serdo necessarias integragoes com outros sistemas como o SEI! e bases de
dados internas.

1.1.3.5.5.3. Ao final da Implantagdo Assistida, as integracdes serao
testadas a partir dos servigos a elas relacionados.

1.1.3.5.6. Defini¢ao de Indicadores de Desempenho:

1.1.3.5.6.1.  Durante o planejamento, indicadores de desempenho para os
macroprocessos do projeto deverao ser definidos.

1.1.3.5.6.2.  Apds implantada a solugdo, os indicadores serdo gerenciados
pela  CONTRATANTE e a plataforma devera prover mecanismos
automatizados para mensuracdo, além de relatorios operacionais e
gerenciais, para seu acompanhamento.

1.1.3.5.7. Relatorios:

1.1.3.5.7.1.  Conforme requisitos, a solu¢ao contratada devera possibilitar
a criagdo de relatdrios operacionais e gerenciais:

a ) Relatorios operacionais: sao aqueles que refletem a
situacdo atual da base de dados, cuja geragdo acesse a base de
dados operacional da solug¢dao contratada, criados por meio de



ferramenta fornecida pela CONTRATADA.

b ) Relatérios gerenciais: sdo aqueles que atendem as
necessidades de tomada de decisdo e que reflitam a situagdo
histérica da base de dados, com atualizagdo didria, cuja geracao
acesse a base de dados historica da solucao contratada, criados
por meio de ferramenta fornecida pela CONTRATANTE.

1.1.3.5.7.2. O Plano de Implantagdo deverd prever a criacdo de, no
minimo, 3 (trés) painéis operacionais e 5 (cinco) painéis gerenciais
(dashboards) com informacdes relevantes sobre os servicos, sobre a gestao
do atendimento e sobre a performance do usuario.

1.1.3.5.7.3.  Na Implantacio Assistida devera ser customizada a
padronizacdo estética dos relatérios quanto a (i) Cabegalho, Logo e
Identificacdo do Usuario; (ii) titulo do relatério, definicdes de fonte e
paragrafo; (ii1) tabelas (titulos de colunas, linhas e bordas); (iv) paginacao,
margens e rodapé.

1.1.3.5.7.4. Apds os relatorios desenvolvidos segundo os critérios

estabelecidos pelo Plano de Implantagdo serdo avaliados pela
CONTRATANTE e, ap6s aprovagao, essa fase estara concluida.

1.1.4. Item 5 - Servi¢o de suporte técnico operacional da plataforma (24 horas
mensais):
1.1.4.1. A contratagdo devera prever a manutengdo e sustentagdo da Plataforma
atualizada , a partir do oitavo més de vigéncia do contrato, apds a implantacdo da
solucao.
1.1.4.2. A prestagdo dos servigos de suporte técnico, manutengao e atualizagdo da

solugdo devera ter disponibilidade ininterrupta ¢ ilimitada do suporte técnico, das 8h as
18h, de segunda-feira a sexta-feira (modalidade 8x5), exceto feriados nacionais.

1.1.4.3. Deverad incluir central de suporte e técnicos especialistas, visando a
prestacao dos servicos para abertura e controle dos casos de suporte em tempo real e para
customizacdo de patches, atualizagdo de alertas e download das atualizagdes e patches

certificados.

1.1.4.4. Os servicos serao executados sempre que acionados pela SEF/MG,
mediante abertura de chamado técnico.

1.1.4.5. A prestacdo dos servigos de suporte técnico, manutencdo e atualizacao
compreendem:

1.1.4.5.1. O atendimento aos chamados da CONTRATANTE, visando ao
restabelecimento do funcionamento da solugdo contratada, quando da ocorréncia
de quaisquer falhas ou problemas de ordem técnica.

1.1.4.5.2. Correcdes de problemas relatados pela CONTRATANTE
(manutencao corretiva) e corregdes de problemas realizadas pelo fornecedor
(manutengdes evolutivas).

1.1.4.5.3. Servico de esclarecimento de duvidas relativas a utilizagao,
configuragdo e parametrizacao da solucdo, objeto deste termo.

1.1.4.5.4. Fornecimento de versdes de software atualizadas e manutengao
corretiva dos sistemas, que compreende o diagnéstico e identificacio de
problemas, correcdo de erros, de defeitos (bugs), de falhas comprovadas de
seguran¢a, de mau funcionamento ou decorrente de qualquer customizagdo
efetuada pela CONTRATADA durante a vigéncia do contrato.

1.1.4.5.5. Fornecimento dos patches e novas versdes de software integrantes
das solugdes, objeto deste termo, sem custo adicional para a CONTRATANTE, tao
logo se tornem disponiveis. A cada atualizagdo realizada a CONTRATANTE



devera ser notificada por e-mail e deverdo ser disponibilizados os manuais
técnicos e documentos comprobatorios do licenciamento da nova versao/patch.

1.1.4.5.6. Garantia a CONTRATANTE, de pleno acesso aos sites do
fabricante da solucdo contratada. Tal acesso envolve direito a consultas as bases de
conhecimento disponiveis para usudrios, provendo informacdes, assisténcia e
orientagdo para:

1.1.4.5.6.1. instalacdo, desinstalagdo, configuracdo e atualizagdo de
software;

1.1.4.5.6.2.  aplicagdo de corregdes (patches);
1.1.4.5.6.3.  diagnosticos, avaliagdes e resolucao de problemas; e

1.1.4.5.6.4. demais atividades relacionadas a correta operagdo e
funcionamento dos sistemas.

1.1.4.5.7. Realizagdo dos atendimentos observando a classificagio dos
problemas reportados de acordo com os niveis de severidade, de acordo com o
seguinte:

1.1.4.5.7.1.  severidade 1: problemas que tornem a solug¢ao inoperante;

1.1.4.5.7.2. severidade 2: situacdo de alto impacto que possivelmente
coloque em risco um ambiente de producao - a solugdo continua operante,
mas apresenta graves restricdes;

1.1.4.5.7.3. severidade 3: problemas ou duvidas que criem restri¢gdes a
operagao da solugdo;

1.1.4.5.7.4. severidade 4: problemas ou duvidas que nao afetem a
operagao da solugdo.

1.1.4.5.8. Acordo de Nivel de Servigos: os prazos para solucdo de ocorréncias
e os recursos a serem disponibilizados pela empresa devem observar os requisitos
a seguir:

1.1.4.5.8.1. A empresa devera permitir acesso da CONTRATANTE a sua
central de atendimento ou a central de atendimento do fabricante no Brasil
com disponibilizagdo de central telefonica ou ferramenta de acesso WEB
para registro de chamados e respectivo acompanhamento, na modalidade
24x7x365. O registro dos chamados devera possuir, pelo menos, as seguintes
informacdes: data, hora, descricdio da demanda, numero do chamado,
identificac¢do do solicitante e do atendente.

1.1.45.8.2. A empresa devera realizar o atendimento, manutencdo e
suporte técnico na modalidade 8x5, ou seja, de segunda a sexta-feira, de 8h
as 18h, exceto feriados e pontos facultativos, seguindo os prazos de
atendimento descritos abaixo:

I. inicio do atendimento dos servicos de suporte técnico em até
01 (uma) hora corrida contada da notificacdo, para incidentes e
solicitagdes;

II. conclusdo do atendimento em até 04 (quatro) horas corridas
contados da notificagdo, para incidentes com severidade 1;

III. conclusao do atendimento em até 02 (duas) horas uteis
contados da notificagdo, para incidentes com severidade 2;

IV. conclusao do atendimento em até 04 (quatro) horas uteis
contados da notificagdo, para incidentes com severidade 3;

V. conclusdo do atendimento em até 01 (um) dia 1til contado da
notificagdo, para solicitagdes.



1.1.5.

1.1.4.5.8.3.  Os prazos para atendimento dos servigos de suporte técnico
serdo interrompidos somente se ficar caracterizado que se trata de falha de
laboratério (bug), sendo necessario o encaminhamento da falha ao
laboratorio do fabricante € 0 acompanhamento de sua solugao.

1.1.45.8.4. Entende-se por término do reparo do sistema a
disponibilidade do mesmo para uso em perfeitas condi¢cdes de
funcionamento no local onde esté instalado.

1.1.4.5.9. Comunicagdao a CONTRATANTE, de condigdes inadequadas
de funcionamento ou ma utilizagdo a que estejam submetidos os sistemas
objeto desta especificagdo, fazendo constar a causa de inadequagdo e a acao
devida para a correcao.

1.1.4.5.10.  Responsabilidade pelas agdes executadas ou recomendadas
por analistas e profissionais do quadro da empresa bem como pelos efeitos
provenientes da execuc¢ao das atividades previstas neste Termo de
Referéncia ou no uso dos acessos, privilégios ou informacdes obtidas em
fun¢do da execucao dessas atividades.

1.1.4.5.11.  Visando a garantir a efetividade do atendimento, relativo a
manuten¢do e suporte técnico, a empresa deverda manter atualizados os
meios de comunicacdo com a Central de Atendimento propria ou do
fabricante.

1.1.4.5.12. A empresa ndo podera limitar o nimero de solicitacdes de
suporte ¢ o numero de técnicos da CONTRATANTE autorizados a abrir
chamados técnicos.

1.1.4.5.13. Quaisquer atualizagdes das documentagdes elaboradas em
configuragdes, testes em producdo e ajustes no ambiente da SEF/MG
deverdo ser fornecidas durante o periodo do contrato, sempre que

solicitadas.
Item 6 - Orientacao Técnica Especializada (sob demanda):
1.1.5.1. A Orientagdo Técnica contemplara a implantacdo dos servigos e

atendimento as demandas ndo previstas no escopo da Implantagdo Assistida, conforme
as necessidades da CONTRATANTE.

1.1.5.2. Seu objetivo ¢é prover assessoramento técnico continuado de modo a:

1.1.5.2.1. Garantir que se tenha, tecnicamente, a melhor implementacao
possivel e com a maxima utilizagdo possivel do potencial da ferramenta,
considerando o contexto da CONTRATANTE.

1.1.5.2.2. Estender, a0 méximo, durante a vigéncia do contrato, a ado¢do da
ferramenta nos processos da CONTRATANTE.

1.1.5.2.3. Prover maior capacitacdo a equipe da CONTRATANTE para que
essa tenha autonomia na administragdo da solugdo e na implantacdo de novos
Servigos.

1.1.5.3. Os servigos de Orientagdo Técnica serdo realizados sob demanda, de
acordo com as necessidades da CONTRATANTE, e as demandas serdo formalizadas
seguindo o modelo de Ordem de Servigo (OS).

1.1.5.4. A precificagdo de cada Ordem de Servigo utilizara, como unidade de
medida, a Unidade de Servigo Técnico — UST, que corresponde ao esfor¢co para a
realizacdo e conclusdo das atividades definidas.

1.1.5.5. A CONTRATADA ¢ responsavel pela prestagdo dos servigos
caracterizados nas Ordens de Servicos, devendo utilizar pessoal técnico qualificado nos
quantitativos adequados para garantir a eficacia e a qualidade dos produtos entregues.



1.1.5.6. A especializag@o dos profissionais que executardo as atividades devera ser
proporcional ao nivel de complexidade das entregas, de forma que a quantidade de UST
garanta a justa remuneracao das atividades demandadas.

1.1.5.7. A requisigdo, precificacdo e emissdao da OS seguird o seguinte processo:

1.1.5.7.1. A CONTRATANTE especificara os servicos a serem
implementados e as demandas a serem atendidas.

1.1.5.7.2. A CONTRATADA, a partir das especificacdes da
CONTRATANTE, elaborara um cronograma no qual constara:

1.1.5.7.2.1. Todas as atividades necessarias ao atendimento das
especificagdes, para cada atividade:
1. os profissionais necessarios juntamente com o tempo de
atuacao de cada profissional;

2. o valor em UST de cada profissional de acordo com o fator de
ponderacao do quadro abaixo;

3. o valor total, em UST, para a atividade;
4. adata inicial e final de execuc¢ao da atividade;
5. os pré-requisitos para execugdo da atividade;
6. adata inicial e final do cronograma da OS;
7. o valor total, em USTs, da referida OS.
1.1.5.8. A CONTRATADA apresentara o cronograma para apreciagdo da

CONTRATANTE que, apos ajustes eventualmente necessarios e concordancia com os
pré-requisitos elencados, aprovard a emissao da OS.

1.1.5.9. Apo6s emissao da OS serd responsabilidade da CONTRADADA executar
todas as atividades elencadas no respectivo cronograma, no prazo acordado e no valor
acordado, ndo cabendo alteragdes de valor e nem tampouco substituicdo de funcionarios
elencados por outros menos qualificados.

1.1.5.10. Caso, para execucao da OS, sejam necessarios profissionais de perfis nao
especificados no quadro abaixo, a CONTRATADA devera efetuar a equiparacdo do
profissional com outro e solicitara aprovagdo da CONTRATANTE.

1.1.5.11. Em caso de ndo cumprimento do prazo e/ou de ndo execugdo das
atividades, a CONTRATADA ficard sujeita as penalidades previstas nessa especificacao,
salvo quando as razdes para o ndo cumprimento forem de responsabilidade da
CONTRATANTE e/ou salvo quando a CONTRATANTE e a CONTRATADA
acordarem em redefinir o escopo.

1.1.5.12. Nessa ultima situacdo, a OS deverd ser reemitida contemplando o novo
€scopo.
1.1.5.13. Perfis a serem utilizados na Orientacao Técnica:

Perfil Fator

Gerente de .

Projetos Especialista | 1,25

Arquiteto Especialista | 1,50

Analista de

~ Sénior 1,50
Integracoes




Consultor
Designer
Usabilidade Pleno Lo
Product Owner /
Analista de | Sénior 1,0
Requisitos
Analista e
Desenvolvedor Senior 1,50
Analista
Desenvolvedor Pleno L0
Analista .
Desenvolvedor Junior 0,75
Analista de Pleno 0,75
Testes
1.1.6. Item 7 - Capacitacido Técnica para utilizacdo, parametrizacio e gestio da
solucio tecnologica:
1.1.6.1. A capacitagdo técnica envolve os treinamentos dos usudrios da

CONTRATANTE para utilizacdo, parametrizacdo e gestdo da solugdo, segmentados
conforme o quadro a seguir:

CARGA
HORARIA
TURMAS

DISCIPLINA TOTAL

(POR

TURMA)
Canais de Atendimento e

) 8h 4
Relacionamento
Desenvolvimento/Parametrizagdo | 24h 2
Suporte a  Aplicagao € | 40n 1
Administragdo da Ferramenta
1.1.6.2. As capacitacdes serdo realizadas em locais, datas e hordrios a serem

definidos pela CONTRATANTE. Deverao ser ministradas na modalidade presencial,
salvo acordo entre as partes autorizando a realizacdo de moddulos na modalidade a
distancia.

1.1.6.3. A CONTRATADA devera autorizar a gravagdo, edi¢do, reproducdo e
ceder os direitos de imagem das capacitacdes realizadas, para que possam ser acessadas
posteriormente na plataforma de educagdo a distincia da CONTRATANTE.

1.2. INFORMACOES COMPLEMENTARES AO OBJETO:

1.2.1. O projeto sera dividido em trés etapas e a CONTRATADA deveré providenciar
a disponibilizagdo das licencgas junto ao fabricante na data de inicio da segunda etapa. A data da
disponibilizagdo ndo deverd ser anterior as datas estabelecidas neste paragrafo, salvo



concordancia explicita da CONTRATANTE:

1.2.1.1. Primeira etapa — Planejamento da Estratégia de Implantacao e elaboracao
do Plano de Implantacao.

1.2.1.2. Segunda etapa — Implantacdo Assistida — tera inicio no dia subsequente a
data de entrega do Plano Implanta¢do, mediante assinatura do Termo de Recebimento
Definitivo do Plano de Implantacao.

1.2.1.3. Terceira etapa — inicia-se no dia subsequente a entrega dos servicos
constantes no Plano de Implantacio em producdo, mediante assinatura do Termo de
Recebimento Definitivo da Implanta¢do Assistida.

1.2.2. A quantidade de licengas entregues na segunda etapa sera de:

1.2.2.1. 10% do total das licengas dos perfis de atendente, especificados no item
1;

1.2.2.2. 10% do total das licengas dos perfis de relatorios gerenciais, especificados
no item 2.

1.2.3. Na terceira etapa sera entregue o restante das licengas previstas neste termo.
Caso as entregas parciais, em produgdo, possibilitem o funcionamento de servicos
independentes e a equipe gestora da CONTRATANTE julgar oportuno a liberacdo gradual
desses servicos, poderdo ser fornecidas as licengas necessarias para utilizagdo dos recursos,
mediante solicitagao.

2. DOS LOTES:
2.1. DO AGRUPAMENTO DE ITENS EM LOTES:

O quantitativo agrupado em lote inico nao deve ser fracionado ou dividido, uma vez que se houvesse esse
fracionamento ou divisdo, ocorreriam, por certo, prejuizos a prestacdo dos servicos em sua plenitude para
a Administragdo, tendo em vista se tratar de um mesmo conjunto de produtos. Para a SEF, portanto, ¢
mais vantajoso, para realizar a gestdo do licenciamento, o atendimento do objeto em um unico lote, e,
ainda, entendemos ser economicamente mais viavel.

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

Considerando-se que o valor de referéncia desta aquisi¢do ultrapassa R$ 80.000,00 (oitenta mil reais) e
nao hé, como justificado, a possibilidade de divisdo de lotes, ndo encontramos possibilidade de aplicagao
do disposto no Art. 8° do Decreto n°® 47.437, de 26 de junho de 2018, e, portanto, estabelecer a
exclusividade de participagcdo no processo apenas a fornecedores enquadrados como microempresas e
empresas de pequeno porte. Entendemos, portanto, que o tratamento diferenciado e simplificado para as
microempresas e empresas de pequeno ndo serd vantajoso e podera representar prejuizo ao conjunto do
objeto a ser contratado.

Ademais, quanto a participacdo exclusiva de ME/EPP, informamos que, quando da consulta para a
formacao dos pregos de referéncia, ndo localizamos um minimo de 03 (trés) fornecedores competitivos
enquadrados como microempresas e empresas de pequeno porte sediados local ou regionalmente e capazes
de cumprir as exigéncias estabelecidas no instrumento convocatorio. Dessa forma, entendemos que
delimitar participagdo exclusiva de ME/EPP para o presente processo poderd trazer prejuizos para o
certame.

3. JUSTIFICATIVA DA CONTRATACAO:

Em sintonia com as diretrizes estratégicas norteadoras apresentadas no Plano Mineiro de Desenvolvimento
Integrado (PMDI) 2019-2030, a SEF/MG elegeu temas prioritarios para acompanhamento das a¢des no
periodo de 2021-2023. Os temas sao representados por eixos estratégicos e desafios e, dentre eles, estdo o
“aprimoramento e amplia¢do dos servigos prestados ao contribuinte e ao cidaddo”; a “garantia de alto
nivel de disponibilidade dos servicos em ambiente digital” e a “evolugdo tecnologica digital”.

A despeito do PMDI, elaborado em 2019, apontar como diretriz norteadora a modernizagdo da
Administragao Fazendaria, estimulando a inovagdo do modelo de gestao e dos processos de trabalho e o



uso de tecnologias da informacgdo, € notorio que a urgéncia na digitalizagdo e automatiza¢do dos processos
e interacdes tenha alcancado outros patamares de prioridade apds o longo periodo de emergéncia em satde
publica decorrente da pandemia da COVID-19.

Nesse contexto de interacdes cada vez mais virtualizadas, faz-se necessaria a atualizagdo da infraestrutura
tecnologica e dos processos da SEF/MG, a fim de suportarem o crescimento da demanda por servigos e
relacionamentos digitais. Assim, o objetivo central desta Secretaria com a contratacdo do servigo de
fornecimento de uma Plataforma Multicanal e Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao - CzZRM
¢ aprimorar e integrar os canais de atendimento aos usuarios, facilitando o acesso do cidaddo/contribuinte
aos servigos digitais e, consequentemente, reduzir o numero de atendimentos presenciais nas unidades
fazendarias.

Espera-se que a plataforma possibilite um novo formato de interagdo fisco-contribuinte/cidadao, trazendo
importantes ganhos para a sociedade mineira, especialmente com a simplificacdo dos processos, redugao
dos prazos e padronizagdo das respostas aos demandantes. Além disso, busca-se melhorias no
gerenciamento dos servicos e a otimizagdo na alocagdo dos recursos humanos da Secretaria com o correto
direcionamento dos atendimentos e com maior assertividade nas intervengdes dos servidores.

A solucao busca mitigar as dificuldades atuais, dentre elas:
e multiplicidade de canais de atendimentos (Fale Conosco; Fale com a AF; E-mail, LigMinas — 155;

atendimento por e-mail, telefone e presencial nas unidades) que funcionam de forma fragmentada,
ou seja, sem integragao;

e auséncia de registros (protocolos) que permitam ao solicitante acompanhar as solicitagdes e
demandas realizadas nos canais de atendimento;

e dificuldade do contribuinte/cidadao na identificacdo do correto canal para o atendimento, gerando
excessivos redirecionamentos;

e grande volume de reclamagdes formalizadas na Ouvidoria Geral do Estado;

e redu¢do do nuimero de servidores alocados nas equipes de atendimento, em decorréncia de
aposentadorias e auséncia de concurso publico;

e dificuldade na localizagdo dos servigos no Portal da SEF/MG, gerando requisi¢des desnecessarias.
Além disso, espera-se que a contrata¢do da solu¢do permita:
e padronizar o atendimento, independentemente de quem o faz ou por qual canal ¢ solicitado ou

realizado;

e criar um repositorio unico para a recepcao de todas as ligacdes telefonicas, mensagens de correio
eletronico, solicitacdes via web e atendimento presencial;

e unificar e ter uma visao global do relacionamento com o contribuinte e com o cidadao;

e realizar o acompanhamento da solicitagdo através do nimero de protocolo gerado automaticamente,
ou dos dados basicos de identifica¢do do solicitante;

e incluir o historico de relacionamento atualizado e compartilhado, tendo em vista que as interagdes
realizadas, independentemente do canal por onde foram geradas, ficardo registradas em um mesmo
local,

e disponibilizar ao cidaddao/contribuinte recursos de autoatendimento;

e criar banco de dados oriundo das informagdes inseridas na plataforma e que possa ser consultado
para otimizar a gestao do atendimento e subsidiar a tomada de decisoes;

e cstruturar um banco de conhecimento com solugdes homogéneas, propiciando respostas
padronizadas, estruturadas, assertivas e ageis;

e aprimorar os sistemas tecnoldgicos e modernizar as funcionalidades de gestdo e controle;

e ser fonte de relatorios gerenciais.

Pelo exposto, recomendamos a contratagdo da prestacdo de servicos, na modalidade de subscri¢do, da



plataforma de Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao (Citzen Relationship Management -
CzRM), assim como elabora¢ao de plano de implantacdo, implantagcdo assistida, capacitacdo, suporte
técnico operacional e orientacdo técnica especializada, conforme especificacdes, exigéncias e quantidades
estabelecidas neste documento.

4. JUSTIFICATIVA DA MODALIDADE:

Sugere-se a modalidade de Pregao Eletronico por se tratar de servigos de natureza comum, fundamentado
em dois fatores: (I) a possibilidade juridica de caracterizacdo do objeto da licitagdo como um servigo
comum, nos termos da Lei Federal n° 10.520/2002, da Lei Estadual n°. 14.167/ 2002 ¢ do Decreto
Estadual n° 48.012/2020; e (II) a necessidade de se contratar aquele que oferecer o menor valor pelo
servico, dentro dos parametros objetivamente fixados neste termo.

5. DA PARTICIPACAO DE CONSORCIOS:

5.1 Nao serd permitida a participacao de empresas reunidas em consorcio, devido a baixa
complexidade do objeto a ser adquirido, considerando que as empresas que atuam no mercado t€ém
condigdes de prestar os servigos de forma independente.

5.2. Considerando que o objeto desta contratacdo ndo possui complexidade técnica para ter
a execucao satisfatéria em sua plenitude, ele poderd ser prestado por apenas uma empresa, nao
havendo necessidade de que seja constituido consorcio. Todos os requisitos (e servigos) poderdo ser
prestados por apenas uma empresa, nao havendo necessidade, portanto, de constitui¢do de consorcio
para a presente contratagao.

6. QUALIFICACAO TECNICA:

6.1. No minimo, 01 (um) atestado de capacidade técnica (declaragdo ou certiddo), em papel
timbrado e com identificacdo do emitente (nome completo, e-mail e telefone de contato), emitido por
empresa publica ou privada, comprovando o perfeito cumprimento das obrigagdes relativas ao
fornecimento do Plataforma Multicanal e Gerenciamento do Relacionamento com o Cliente - CRM,
com caracteristicas técnicas e complexidade similares ao objeto especificado neste Termo de
Referéncia.

7. CRITERIOS DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA:

7.1. E condigdo indispensivel e obrigatéria, a apresentagdo, pelo licitante, das
especificagdes e caracteristicas detalhadas do objeto, bem como a marca, o modelo, a referéncia, o
prazo de garantia, a procedéncia e outros elementos que identifiquem o produto/servi¢o ofertado,
quando aplicével.

8. DA PROVA DE CONCEITO:

8.1. Concluida a etapa de lances do pregdo, o licitante classificado provisoriamente em
primeiro lugar, devera apresentar a utilizagdo e o funcionamento da solugdo integrada, no prazo de até
10 (dez) dias uteis. Nesse momento, a CONTRATANTE daré inicio a fase de Prova de Conceito do
Servigo de Plataforma Multicanal e Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao — CzRM.

8.1.1. Deverd comprovar o atendimento minimo e obrigatorio descritos nos subitens
abaixo, informando o periodo e o local da prestacdo dos servicos de implantagdo assistida /
orientagdo técnica / capacitacao técnica / suporte técnico. Caso seja necessario, o licitante podera
apresentar mais de um atestado, para fins de comprovacao da capacidade técnica exigida.

8.1.2. O licitante devera, obrigatoriamente, apresentar copia de declaracao
comprovando que possui as seguintes competéncias técnicas:

8.1.2.1. Ter fornecido a solugdo tecnoldgica ofertada em sua proposta de
Plataforma Multicanal e Gerenciamento do Relacionamento com o Cidaddo —
CzRM, com todos os seus moédulos, para pelo menos 360 (trezentos e sessenta)
usuarios com perfis atendente.

8.1.2.2. Ter executado servicos de Orientagdo Técnica Especializada na
plataforma ofertada com volume minimo de 600 USTs.

8.2. O licitante também devera apresentar declaracao de que entregara 8 CONTRATANTE a



documentacdo de todos os produtos dos trabalhos do Plano de Implantagdo Assistida e da Implantacdo
Assistida, como levantamento dos processos, integracdes sistémicas, painéis indicadores e
parametrizacdes na solucdo integrada, de acordo a validagdao da SEF/MG.

8.3. Devera apresentar declaracdo que a solucdo ofertada possui todos os moddulos
fornecidos por um mesmo fabricante, com o intuito de preservar a governanga da solugdo integrada e
atingimento dos objetivos estabelecidos na sua contratacao, com exce¢ao do méddulo de integragdo com
o Whatsapp.

8.4. Descrever a arquitetura da solucao ofertada, necessaria para o atendimento de todos os
requisitos técnicos definidos neste termo, relacionando todos os software contemplados e respectivo
fabricante, além de documentacdo oficial, datasheets € manuais que comprovem suas carateristicas
técnicas.

8.5. Apresentar declaragdo de que o licitante faz parte da rede credenciada do fabricante e
estd apta ao fornecimento da solugdo a CONTRATANTE, caso esteja apresentando proposta de
solucao de terceiros, com o intuito de preservar a governanca da solucdo integrada e atingimento dos
objetivos estabelecidos na sua contratagao.

8.6. A Prova de Conceito compreende:
8.6.1. A data da realizagdo da Prova de Conceito deverd ser informada pela Pregoeira
na propria sessao publica para todos os licitantes participantes.
8.6.1.1. Nessa reunido:
8.6.1.1.1. O licitante devera informar todos os requisitos necessarios ao

ambiente a serem disponibilizados pela SEF/MG e contemplados no Edital, para
que a solucao apresentada pelo licitante possa ser avaliada.

8.6.1.1.2. Devera ser definida a lista de produtos que serdo entregues na etapa
seguinte, se existir.

8.6.1.1.3. Caso a reunido ndo ocorra por problema unico e exclusivo do
licitante, a Prova de Conceito acontecerd no ambiente padrao de teste da SEF/MG.
Nesta situacdo ¢ vedada ao licitante reivindicar qualquer adaptacdo na
infraestrutura oferecida pela SEF/MG.

8.7. Disponibilizagdo: o licitante devera apresentar a utilizagdo e o funcionamento da
Solucao Tecnolédgica do Servigo de Plataforma Multicanal e Gerenciamento do Relacionamento com
o Cidadao — CzRM, no prazo méaximo de 10 (dez) dias uteis, contados a partir da data de suspensao
da sessdo publica do Pregdo, em horério comercial (das 9h as 18h). O licitante deverd disponibilizar
02 (dois) técnicos que se responsabilizardo pela disponibilizacdo e configuracdo dos software da
solucao.

8.8. O licitante devera apresentar a documentagdo técnica da solucdo integrada,
contemplando informagdes detalhadas de todos os itens e modelos que compdem a mesma, conforme
descrito neste termo.

8.9. O ambiente devera estar preparado para permitir a execug¢do de qualquer uma das
funcionalidades listadas na especificagdo de requisitos, definidas a critério da CONTRATANTE
constantes deste termo.

8.10. A CONTRATANTE provera todo o ambiente necessario (equipamentos e
infraestrutura) para o acesso a solu¢do integrada, cabendo ao licitante a comprovagao do atendimento
dos requisitos constantes neste termo. O provimento do ambiente utilizado exclusivamente para os
testes da etapa de prova de conceito inclui o fornecimento dos acessorios como: gerador de trafego,
switches, roteadores, transceptores, cabos, etc. A critério da SEF/MG, a composi¢ao do ambiente
necessario podera ser realizada em conjunto.

8.11. Comprovacao: esta etapa serd realizada por um periodo maximo de 5 (cinco) dias
uteis, a contar do dia seguinte a conclusdo do prazo para a etapa de Disponibiliza¢do, conforme
informado pelo pregoeiro em sessao publica. A partir do primeiro dia desta etapa, o licitante devera:

8.11.1. Disponibilizar 02 (dois) técnicos que se responsabilizardo pela comprovacao das



funcionalidades e requisitos descritos neste termo, por meio de testes praticos ou por
comandos de configuracdo. A aprovagdo das funcionalidades existentes na Solugdo
Tecnoldgica do Servigo de Plataforma Multicanal e Gerenciamento do Relacionamento com o
Cidadao - CzZRM apresentada pelo licitante serd efetuado pela Equipe Técnica da SEF/MG.

8.11.2. A entrega da documentagdo devidamente preenchida ndo exclui a necessidade de
comprovagdo do atendimento aos requisitos por meio de testes praticos ou por comandos de
configura¢do durante a realizacdo da Prova de Conceito.

8.12. Local e Horario da Prova de Conceito: a data da realizacao da Prova de Conceito ¢
respectivos horarios deverdo ser informados pela Pregoeira na sessdo ptblica do Pregdo para todos os
licitantes participantes do Pregao.

8.13. E facultado a cada participante indicar até um representante técnico para
acompanhamento das verificagdes de conformidade, em data a ser divulgada durante a sessdo
publica.

8.14. O licitante que abandonar a execucdao da Prova de Conceito, ou deixar de enviar a
documentacao exigida nesta se¢ao/titulo, ou bem como descumprir os prazos e regras estabelecidos,
serd desclassificado, sem prejuizo das sangdes cabiveis.

8.15. A ndo comprovagdo dos requisitos exigidos na Prova de Conceito importard a
desclassificagao do licitante classificado provisoriamente no certame, quando o pregoeiro convocara
o proximo licitante detentor de proposta valida, obedecida a classificagdo na etapa de lances,
sucessivamente, até que um licitante cumpra os requisitos previstos neste Termo de Referéncia e seja
declarado vencedor.

8.16. Os resultados das avaliagdes serao divulgados no chat, no dia e horario da reabertura
da sessdo publica do Pregdo, previamente informados pela Pregoeira.

DA EXECUCAO DO OBJETO:
9.1. PRAZO DA PRESTACAO DOS SERVICOS:

9.1.1. A CONTRATADA devera se reunir com o fiscal técnico do contrato e com a
equipe técnica responsavel pelo gerenciamento das etapas do contrato em Belo Horizonte, em
local a ser definido pela CONTRATANTE, no prazo méaximo de até¢ 10 (dez) dias uteis,
contados do dia seguinte ao recebimento da Nota de Empenho. A data da reunido devera ser
agendada em comum acordo.

9.1.1.1. Nesta reunido, considerada Reunido de Planejamento, a CONTRATADA
devera:
9.1.1.1.1. Apresentar as caracteristicas dos produtos fornecidos, além de tratar

das informagdes sobre o planejamento, a equipe designada para a etapa inicial do
projeto e esclarecer os questionamentos técnicos.

9.1.1.1.2. Apresentar quem serd o gestor do projeto e o profissional técnico
que atuard como coordenador das atividades de planejamento, disponibilizagdo e
implementagdo da solugdo.

9.1.1.1.3. Apresentar quem sera o gestor do contrato por parte da
CONTRATADA para tratar de questdes comerciais e/ou contratuais.

9.1.1.1.4. Apresentar os parametros a serem utilizados pelo sistema que
registrara os chamados descritos neste Termo de Referéncia. Eles serdo analisados
pela SEF/MG para identificagdo das adequacdes necessdrias a serem realizadas
pela CONTRATADA para que atenda as exigéncias descritas neste Termo de

Referéncia.
9.1.2. Prazos de entregas de cada item deste termo:
9.1.2.1. Itens 1 e 2 - Disponibilizagdo de 10% das subscri¢des a partir da emissdo

do Termo de Recebimento Definitivo do item 3 deste termo e o restante 90%, apos a
emissao do Termo de Recebimento Definitivo do item 4 deste termo.



9.2.

9.3.

9.1.2.2. Item 3 - Plano de Implantacdo: as atividades da etapa de Planejamento da
Estratégia de Implantacdo ter@o inicio no prazo de até 10 (dez) dias uteis e conclusdo no
prazo de até 60 (sessenta) dias corridos, a contar do dia seguinte ao recebimento da Nota
de Empenho, em locais e horarios a serem definidos pela CONTRATANTE.

9.1.2.3. Item 4 - a Implantacdo Assistida devera ser iniciada na data de emissao do
Termo de Recebimento Definitivo do item 3, concluida em até 240 (duzentos e quarenta)
dias corridos, contados do dia seguinte ao recebimento da Nota de Empenho.

9.1.2.4. Item 5 - os servico de Suporte Técnico Operacional da plataforma serdao
iniciados apds a conclusdo do item 4, com a emissdo do Termo de Recebimento
Definitivo, com entregas mensais, até o final da vigéncia do contrato.

9.1.2.5. Item 6 -os servicos de Orientacdo Técnica Especializada serdo sob
demanda e deverao ser prestados quando solicitado pela CONTRATANTE, por meio de
Ordem de Servigo.

9.1.2.6. Item 7 - Capacitagdo Técnica para utilizagdo, parametrizacao e gestao da
solugdo tecnoldgica, devera ser disponibilizada a partir da emiss@o da Nota de Empenho.

9.1.3. Periodicidade: 24 (vinte e quatro) meses.
DO LOCAL DA PRESTACAO DOS SERVICOS:

Os servigos serdo prestados no seguinte endereco: Superintendéncia de Tecnologia da
Informacgao da Secretaria de Estado de Fazenda de Minas Gerais, localizada na Rua da Bahia,
n® 1816, 1° e 2° subsolos, Bairro de Lourdes, Belo Horizonte - MG, no horario a ser
determinado pela CONTRATANTE, em acordo com a CONTRATADA, ou remotamente caso
seja possivel.

CONDICOES DE RECEBIMENTO:
9.3.1. Os servigos serao recebidos:

9.3.1.1. Itens 1 e 2 : Os componentes de software que integram a solu¢do para
atendimento dos requisitos constantes neste termo deverdo ser disponibilizados no
percentual de 10% das quantidades de cada um desses itens, ap6s a emissdo do Termo
de Recebimento Definitivo do item 3 e o restante 90%, apos a emissdo do Termo de
Recebimento Definitivo do item 4 deste termo, por meio de:

9.3.1.1.1. Disponibilizacdo de links e credenciais de acesso aos ambientes de
desenvolvimento, homologagdo e produ¢do, bem como informagdes de contato e
suporte da solucdo, notificando formalmente ao Fiscal Técnico do contrato.

9.3.1.1.2. Junto aos produtos fornecidos a CONTRATADA devera entregar as
documentac¢des descritas abaixo:

9.3.1.1.2.1.  Documentacdo de registro de entrega/nota fiscal;

9.3.1.1.2.2. Documentacdo relacionando os itens discriminados na
documentacao de registro de entrega/nota fiscal com os produtos
de software que serdo ofertados para compor a solu¢do e estdo descritos na
proposta técnica comercial validada pela SEF/MG, de forma que seja
possivel verificar a correlagdo entre os itens que compde a solugdo
adquirida e aqueles representados na documentacdo de registro de
entrega/nota fiscal. Essa correlagdo ndo podera ser feita por codigos e sim
pela descricdo de cada item de software, com a respectiva quantidade.

9.3.1.1.2.3. Documentagado técnica, original do fabricante,
preferencialmente em lingua portuguesa, que abranja implantagao,
configuragdo, instalacdo e gerenciamento dos produtos fornecidos. Na
auséncia de publicagdo em portugués da documentagdo original do
fabricante serd aceito apenas material em inglés.

9.3.1.1.3. Constatada a ocorréncia de divergéncia entre os componentes



entregues e o descrito neste Termo de Referéncia, fica a CONTRATADA obrigada
a providenciar a sua corre¢ao ou sua substitui¢do (a critério da SEF/MQG).

9.3.1.14. Os produtos ndo serdo considerados entregues até que todas as
pendéncias sejam sanadas.

9.3.1.1.5. O aceite do objeto serd realizado mediante ateste da nota
fiscal/fatura correspondente, pelo servidor designado pela CONTRATANTE para
esse fim. Para a efetivacdo do ateste, serd necessario comprovar, por meio de
declaracdo ou consulta ao site do fabricante, o periodo que se encontra ativo o
servico em nome da CONTRATANTE.

9.3.1.2. Item 3 - Plano de Implantac¢ido: Definitivamente, com a emissao do
Termo de Recebimento Definitivo, apos a verificagdo da qualidade dos servigos e,
consequentemente, aceitacao, que devera acontecer em até 10 (dez) dias uteis, contados a
partir do recebimento provisorio, ocasido em que se verificard o cumprimento de todas as
exigeéncias relativas ao objeto especificado neste Termo de Referéncia.

9.3.1.3. Item 4 - Implantacido Assistida: Definitivamente, com a emissdo do
Termo de Recebimento Definitivo, apds a verificacdo da qualidade dos servigos e,
consequentemente, aceitagdo, que deverd acontecer em até 10 (dez) dias uteis, contados a
partir do recebimento provisorio, ocasido em que se verificara o cumprimento de todas as
exigéncias relativas ao objeto especificado neste Termo de Referéncia. Ainda, deverao
ser entregues pela CONTRATADA, total e irrestritamente, a documentagdo de todos os
trabalhos realizados, como levantamento dos processos, integracdes sist€émicas, painéis
indicadores e parametrizagdes na solucao integrada, de acordo com a validagdao da
SEF/MG.

9.3.1.4. Item 5 - O aceite dos servigos sera realizado mensalmente, mediante
ateste da nota fiscal/fatura correspondente, pelo servidor designado pela
CONTRATANTE para esse fim, apos a verificagdo da execucdo dos servigos
contratados, pelo periodo definido nas especificagdes.

9.3.1.5. Itens 6 e 7 - O aceite dos servicos sera realizado mediante ateste da nota
fiscal/fatura correspondente, pelo servidor designado pela CONTRATANTE para esse
fim, apds a verificagdo da execugdo dos servigos contratados, pelo periodo definido nas
especificagoes.

9.3.2. Em todas as atividades de competéncia da SEF/MG, esta podera solicitar a
CONTRATADA revisoes daquilo que tiver sido executado na atividade anterior, no prazo a ser
acordado entre CONTRATANTE e CONTRATADA.

9.3.3. Os servigos contratados deverdo proporcionar uma disponibilidade da solucao de
no minimo 98% (noventa e oito por cento) do tempo, aferido mensalmente junto aos relatdrios
de performance da solugdo. A indisponibilidade, total ou parcial, em patamares abaixo do
estabelecido e que sejam provenientes de erros, bugs e conexdes de responsabilidade da
CONTRATADA estarao sujeitos as penalidades decorrentes de descumprimento de clausula
contratual.

9.3.4. A escolha da metodologia de trabalho e os produtos utilizados deverao ficar a
cargo da empresa, devendo estar em consonancia com as determinagdes Federais, Estaduais e
Municipais legais e normativas vigentes.

9.3.5. O recebimento/aprovacdo dos servigos pela CONTRATANTE ndo exclui a
responsabilidade civil do fornecedor por vicios de quantidade ou qualidade dos servigos ou
disparidades com as especificacdes estabelecidas, verificadas posteriormente, garantindo-se a
Administracdo as faculdades previstas no art. 18 da Lei n.° 8.078/90.

9.3.6. A CONTRATANTE realizard inspecdo minuciosa de todos os servigos
executados, por meio de profissionais técnicos competentes, acompanhados dos profissionais
encarregados pelo servigo, com a finalidade de verificar a adequacdo dos servigos e constatar e
relacionar os arremates, retoques e revisoes finais que se fizerem necessarios.
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9.3.7. A CONTRATADA fica obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou
substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios,
defeitos ou incorregdes resultantes da execucdo dos servigos ou materiais empregados em sua
realizagdo, cabendo a fiscalizagdo ndo atestar a nota fiscal/fatura até que sejam sanadas todas as
eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas.

9.3.8. Os servigos poderao ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo
com as especificacdes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, devendo ser
corrigidos/refeitos/substituidos no prazo fixado pelo fiscal do contrato, as custas da
CONTRATADA, sem prejuizo da aplicagdo de penalidades.

CRONOGRAMA FiSICO-FINANCEIRO:
94.1. Segue abaixo estimativa de execuc¢ao fisico-financeira da contratagdo:

3° 9°
Lote |Item| Qtd. |unidade Descriciao A ~ | a0 8° |ao 24°
més | més

Subscri¢do Citzen
1| 720 |Unidade| Relationship | 1 1 000 | 100%
Management
(perfil atendente).
Subscricdo Citzen
Relationship
2 130 | Unidade | Management (perfil 10% | 100%
relatorios
gerenciais).
3 | 1 |Unidade|  Planode 100% | - | -
Implantagao.
4 | 1 |Unidade| ImPplantacdo . 100% | -
Assistida.

Servigo de Suporte
5 | 384 | Horas Teenico . 100%
Operacional da
plataforma.
Orientagdo Técnica
6 |12000| UST | Especializada (sob minimo de 70%
demanda)
Capacitacdo
Técnica para
utilizagdo,
parametrizagdo e
gestdo da solugdo
tecnologica.

UNICO

7 112 Horas 100% -

9.4.2. O cronograma fisico-financeiro acima traz a estimativa de execucdao do
contrato. A saber:

94.2.1. os itens 1 e 2 terdo a execug¢do iniciada a partir do 3° més, com execugao
de 10% do quantitativo das licengas até o término do 8° més. O restante serd executado a
partir do 9° més de vigéncia do contrato, de acordo com as entregas a serem realizadas.

94.22. o item 3 sera executado integralmente ao término do 2° més, com a
emissao do Termo de Recebimento Definitivo.

9.4.2.3. o item 4 sera executado integralmente ao término do 8° més, com a
emissao do Termo de Recebimento Definitivo.

94.24. o item 5 serd executado mensalmente, a partir do inicio do 9° més da
vigéncia do contrato, apos a conclusdo de todas as exigéncias especificadas neste termo.

9.4.2.5. o item 6 serd executado sob demanda, quando solicitado por meio de
Ordem de Servigo. Esse item podera ter sua execucdo iniciada a partir do 1° més de
contrato. A estimativa de execu¢do minima ¢ de 70% ao longo da vigéncia do contrato.



9.4.2.6. o item 7 sera executado integralmente, podendo ser solicitado a partir do
inicio do 1° més da vigéncia do contrato, apds a conclusdo de todas as exigéncias
especificadas neste termo.

10. DO PAGAMENTO:

10.1. O pagamento sera efetuado através do Sistema Integrado de Administragdo Financeira
- SIAFI/MG, por meio de ordem bancéria emitida por processamento eletronico a crédito do
beneficidrio em um dos bancos que o fornecedor indicar, no prazo de até 30 (trinta) dias corridos,
contados a partir da data final do periodo de adimplemento a que se referir, com base nos documentos
fiscais devidamente conferidos e aprovados pela CONTRATANTE.

10.2. O pagamento serd mensal para os itens 1, 2 e 5, proporcionalmente ao realizado, e
integral para os demais itens, apds confirmagdo do recebimento e cumpridos os requisitos descritos
neste termo.

11. DO CONTRATO:

11.1. Encerrado o procedimento licitatorio, o representante legal do licitante declarado
vencedor serd convocado para firmar o termo de contrato, aceitar ou retirar o instrumento

equivalente, de acordo com os art. 62, da Lei 8.666/93 e art. 4°, XXI, da Lei 10.520/2002.

11.2. O contrato a ser firmado entre as partes terd vigéncia de 24 (vinte e quatro) meses,
contados a partir da data da publicacao de seu extrato no Didrio Oficial do Estado de Minas Gerais,
podendo os itens 1, 2, 5 e 6 serem prorrogados por idéntico periodo, até o limite maximo de 48
(quarenta e oito) meses, mediante celebragdo de termos aditivos, conforme dispode o art. 57, IV da Lei
n.° 8.666/93.

11.3. Durante o prazo de vigéncia, os precos contratados poderdo ser reajustados
monetariamente com base no IPCA, somente depois de transcorridos 24 (vinte e quatro) meses,
conforme disposto na Resolucdo Conjunta SEPLAG/SEF n°® 8.898/ 2013 e nos arts. 40, XI, e 55, 111,
da Lei n°® 8.666/93.

11.4. Caso haja a prorrogacdo da execu¢do dos servicos, apds o periodo de 24(vinte e
quatro) meses de execucao, os precos contratados poderdo ser reajustados monetariamente com base
no IPCA, observada a variacdo do indice dos ultimos 12 (doze) meses, contados da data de
aniversario de apresentacdo da proposta, conforme disposto na Resolu¢ao Conjunta SEPLAG/SEF n°
8.898/2013 e nos arts. 40, XI, e 55, III, da Lei n® 8.666/93, exclusivamente para as obrigacdes
iniciadas e concluidas apos a ocorréncia da anualidade.

11.5. Os efeitos financeiros retroagem a data do pedido apresentado pela CONTRATADA.
12. PROCEDIMENTOS DE FISCALIZACAO E GERENCIAMENTO DA RELACAO
JURIDICA:

12.1. Atendendo as exigéncias contidas no inciso III do art. 58 e §§ 1° e 2°, do artigo 67 da

Lei n° 8.666 de 1993, serdao designados pela autoridade competente, agentes para acompanhar e
fiscalizar o contrato, como representantes da Administragao.

12.1.1. Natalia Real Pereira — MASP: 752.601-5 (titular); e
12.1.2. Fernanda Rosaes Vigato - MASP: 668.865-9 (Suplente).
12.2. Em caso de eventual irregularidade, inexecu¢do ou desconformidade na execu¢do do

contrato, o agente fiscalizador dara ciéncia a CONTRATADA, por escrito, para adogdo das
providéncias necessarias para sanar as falhas apontadas.

12.3. A fiscalizagdo de que trata esta clausula nao exclui, nem reduz a responsabilidade da
CONTRATADA por quaisquer irregularidades, inexecugdes ou desconformidades havidas na
execugdo do objeto, ai incluidas imperfeicdes de natureza técnica ou aquelas provenientes de vicio
redibitorio, como tal definido pela lei civil.

12.4. A CONTRATANTE reserva-se o direito de rejeitar, no todo ou em parte, o objeto da
contratacdo, caso o mesmo afaste-se das especificagdes do Edital, seus anexos e da proposta da
CONTRATADA.
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14.

15.

16.

12.5. Constatada a ocorréncia de descumprimento total ou parcial de contrato, que
possibilite a aplicagdo das sangdes previstas neste instrumento, deverdo ser observadas as disposigdes
do art. 40 (e seguintes) do Decreto Estadual n® 45.902, de 27 de janeiro de 2012.

12.6. As decisdes e providéncias que ultrapassarem a competéncia do Fiscal do Contrato
serdo encaminhadas a autoridade competente da CONTRATANTE para adocdo das medidas
convenientes, consoante disposto no § 2° do art. 67, da Lei n°.8.666/93.

12.7. Cabera ao gestor os controles administrativos/financeiros necessarios ao pleno
cumprimento do contrato.

DOTACAO ORCAMENTARIA:

13.1. A despesa decorrente desta licitagdo correrd por conta da dotacdo orcamentaria do
or¢amento em vigor, aprovado pela Lei n° 24.272, de 20 de janeiro de 2023:

13.1.1. 1191 04 126 115 2051 0001 3390 4002 ¢ 1191 04 126 115 2051 0001 3390
3953, fonte 10.1 e/ou 29.1.

13.1.2. Vale salientar, ainda, que o projeto atividade (acao 2051) que servird como
referéncia orcamentaria para esta contratacao, encontra-se contemplado nas metas estabelecidas
no Plano Plurianual 2020-2023, com revisdo em 2023 dessas metas fisicas e financeiras para os
exercicios de 2023 a 2025, conforme documento apenso (SEI 67548595), razdo pela qual
afirmamos haver previsao para a contratacao inicial por periodo de 24 (vinte e quatro) meses.

DAS GARANTIAS:
14.1. GARANTIA FINANCEIRA DA EXECUCAO:
14.1.1. Nao sera exigida garantia de execucao para este objeto.
14.2. GARANTIA DO PRODUTO/SERVICO: FABRICANTE, GARANTIA LEGAL
OU GARANTIA CONVENCIONAL
14.2.1. Garantia legal estabelecida pelo Codigo de Defesa do Consumidor (CDC) de (30

dias - produtos ndo-duraveis) e (90 dias - produtos duraveis) a partir da data de recebimento do
produto, sem prejuizo de outra garantia complementar fornecida pelo licitante/fabricante em
sua proposta comercial.

DA VISTORIA TECNICA:

15.1. Para a presente contratagdo, ndo havera necessidade de realizagdo de vistoria técnica
para a execucdo dos servicos, tendo em vista que as especificagdes técnicas contidas neste termo sdo
suficientes para a execucao do servigo.

DA SUBCONTRATACAO:

16.1. Caso a CONTRATADA nao possua em seu quadro de pessoal profissional(ais) com a
capacitagdo exigida, a execucdo dos servicos do item 1 e 2, referentes ao suporte técnico e a
atualizacdo, podera ter como responsavel técnico, profissional(ais) do préprio fabricante da solugao,
mediante subcontratagio pelo licitante e sem 6nus adicionais para a CONTRATANTE.

16.2. Caso a CONTRATADA nao possua em seu quadro de pessoal profissional(ais) com a
capacitagdo exigida, a execucdo dos servicos dos itens 3, 4, 5, 6 e 7, considerados servigos
acessorios, podera ser subcontratada desde que o(s) profissional(ais) sejam certificados pelo
fabricante da solugdo ofertada.

16.3. Na hipotese da subcontratagao, fica facultado a CONTRANTE exigir da
CONTRATADA, a qualquer tempo, durante a vigéncia do contrato, a apresentacdo de declaragdo do
fabricante que ateste a sua disponibilidade para a respectiva prestacdo. No caso de ser a
CONTRATADA o responsavel técnico, esse devera comprovar que possui autorizagdo (em vigéncia)
do fabricante para a prestacao dos servigos. Tal exigéncia se justifica tendo em vista a criticidade da
solucao.

16.4. Vale salientar que esta equipe técnica entende que ndo ¢ possivel tecnicamente a
prestacao satisfatdria dos servigcos sem que o fornecedor seja autorizado pelo fabricante. De fato, a
responsabilidade técnica ¢, na pratica, sempre do fabricante, uma vez que ¢ ele quem
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desenvolve software. Ademais, a Lei de Software n® 9.609 de 19 de fevereiro de 1998, garante
protecdo a propriedade intelectual de programa de computador pela legislacdo de direitos autorais,
sendo ressalvado o direito de o autor opor-se a alteragdes nao-autorizadas, quando essas impliquem
deformacao, mutilacdo ou outra modificagdo do programa de computador, que prejudiquem a sua
honra ou a sua reputagdo. Por essa razdo, as alteracdes em componentes e programas de computador
sao usualmente realizadas apenas pelo detentor de seus direitos autorais; no caso em questao, trata-se
do fabricante da soluc¢do.

16.5. Vale salientar, no entanto, que os produtos ora contratados poderdo ser
comercializados por revendedores do fabricante, por essa razdo, torna-se necessaria a previsao de
subcontratacdo do fabricante como responsavel técnico, caso nao seja esse o vencedor do certame.

16.6. A subcontratacdo ndo eximirda a CONTRATADA das obrigacdes contratuais e legais,
nos termos do art. 72 da Lei Federal n°® 8.666/1993.

16.7. O objeto principal desta contratacdo ¢ o fornecimento dos itens 1 e 2 descritos neste
termo, que nao podera ser subcontratado. No entanto, como o fabricante da solucao ¢ quem detém a
propriedade intelectual, as alteragdes e correcdes em componentes e programas de computador sdo
realizadas apenas por ele, sendo indispensavel a previsdo de subcontratacdo como responsavel
técnico no caso da presente contratagao.

OBRIGACOES ESPECIFICAS DAS PARTES:

17.1. DA CONTRATADA:
17.1.1. Prestar os servigos nas quantidades, prazos e condi¢des pactuadas, de acordo
com as exigéncias constantes neste documento.
17.1.2. Emitir faturas no valor pactuado, apresentando-as a CONTRATANTE para
ateste e pagamento.
17.1.3. Atender prontamente as orientacdes e exigéncias inerentes a execu¢do do objeto
contratado.
17.1.4. Reparar, remover, refazer ou substituir, as suas expensas, no todo ou em parte,

os servigos efetuados em que se verificarem vicios, defeitos ou incorregdes resultantes da
execugdo ou dos servigcos empregados, no prazo fixado pelo fiscal do contrato.

17.1.5. Assegurar 8 CONTRATANTE o direito de sustar, recusar, mandar desfazer ou
refazer qualquer servigo/produto que ndo esteja de acordo com as normas e especificagdes
técnicas recomendadas neste documento.

17.1.6. Assumir inteira responsabilidade pela prestagao dos servigos, responsabilizando-
se por eventual transporte, acondicionamento e descarregamento dos materiais necessarios a
prestagdo, se houver.

17.1.7. Executar os servicos conforme especificacdes deste Termo de Referéncia e de
sua proposta, com a alocacdo dos empregados necessarios ao perfeito cumprimento das
clausulas contratuais, além de fornecer e utilizar os materiais € equipamentos, ferramentas e
utensilios necessarios, na qualidade e quantidade minimas especificadas neste Termo de
Referéncia e em sua proposta.

17.1.8. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugdo do objeto, bem
como por todo e qualquer dano causado ao Estado ou a entidade estadual, devendo ressarcir
imediatamente a Administragdo em sua integralidade, ficando a CONTRATANTE autorizada a
descontar da garantia, caso exigida no edital, ou dos pagamentos devidos a CONTRATADA, o
valor correspondente aos danos sofridos.

17.1.9. Responsabilizar-se pela garantia dos materiais empregados na prestacao dos
servigos, dentro dos padroes adequados de qualidade, seguranga, durabilidade e desempenho,
conforme previsto na legislagao em vigor e na forma exigida neste termo de referéncia.

17.1.10. Responsabilizar-se pelos encargos trabalhistas, previdencidrios, fiscais e
comerciais resultantes da execucao do objeto deste Termo de Referéncia.
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17.1.11. Nao transferir para a CONTRATANTE a responsabilidade pelo pagamento dos
encargos estabelecidos no item anterior, quando houver inadimpléncia da CONTRATADA,
nem onerar o objeto deste Termo de Referéncia.

17.1.12. Manter, durante toda a execucdo do objeto, em compatibilidade com as
obrigacdes por ele assumidas, todas as condi¢cdes de habilitacdo e qualificagdo exigidas na
licitagao.

17.1.13. Manter preposto, caso necessario, aceito pela Administra¢do, para representa-lo
no local da execugdo do objeto contratado.

17.2. DA CONTRATANTE:

17.2.1. Exercer o acompanhamento e a fiscalizagdo dos servigos, por servidor
especialmente designado, anotando em registro proprio as falhas detectadas, indicando dia, més
e ano, bem como o nome dos empregados eventualmente envolvidos, e encaminhando os
apontamentos a autoridade competente para as providéncias cabiveis.

17.2.2. Exigir o cumprimento de todas as obrigacdes assumidas pela CONTRATADA,
de acordo com as clausulas contratuais e os termos de sua proposta

17.2.3. Rejeitar, no todo ou em parte os servigos prestados, se estiverem em desacordo
com a especificacdo e da proposta comercial da CONTRATADA.

17.2.4. Notificar a CONTRATADA por escrito da ocorréncia de eventuais
imperfei¢des, falhas ou irregularidades constatadas no curso da execucgdo dos servicos, fixando
prazo para a sua corregdo, certificando-se que as solugdes por ela propostas sejam as mais

adequadas.

17.2.5. Conceder prazo de 03 (trés) dias uteis, apos a notificagdo, para a
CONTRATADA regularizar as falhas observadas.

17.2.6. Prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela
CONTRATADA.

17.2.7. Aplicar a CONTRATADA as san¢des regulamentares.

17.2.8. Exigir o cumprimento dos recolhimentos tributdrios, trabalhistas e

previdencidrios através dos documentos pertinentes.

17.2.9. Realizar a retencdo do Imposto de Renda de Pessoa Juridica sobre o valor total
da nota fiscal emitida pelo prestador de servigo e/ou fornecedor, observadas as excecdes legais,
nos termos da Instru¢do Normativa da RFB, n° 1.234, de 11 de janeiro de 2012 - Anexo I -
Tabela de Retencdo, com alteragdo dada pela Instrucdo Normativa RFB n° 2.145, DE
26/06/2023 e demais normativos pertinentes que venham regulamentar o assunto em questao,
quando da realiza¢do de pagamento em virtude de contratos ou relagdes de compras firmados
por esta Secretaria.

17.2.10. Disponibilizar local adequado para a prestacdo do servigo, caso necessario.
SANCOES ADMINISTRATIVAS:

18.1. A CONTRATADA que cometer qualquer das infragdes, previstas na Lei Federal n°
8.666, de 21 de junho de 1993, na Lei Federal n° 10.520, de 17 de julho de 2002, Lei Estadual n.°
14.167, de 10 de janeiro de 2002 e no Decreto Estadual n°. 45.902, de 27 de janeiro de 2012, e no
Decreto Estadual n°® 48.012, de 22 de julho de 2020, ficaré sujeita, sem prejuizo da responsabilidade
civil e criminal, as seguintes sancdes:

18.1.1. adverténcia por escrito;
18.1.2. multa de até:
18.1.2.1. 0,3% (trés décimos por cento) por dia, até o trigésimo dia de atraso, sobre

o valor do objeto ndo executado;

18.1.2.2. 20% (vinte por cento) sobre o valor do objeto apds ultrapassado o prazo
de 30 dias de atraso, ou no caso de ndo entregado objeto, ou entrega com vicios ou
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defeitos ocultos que o torne imprdprio ao uso a que ¢ destinado, ou diminua-lhe o valor
ou, ainda fora das especificagdes contratadas;

18.1.2.3. 2 % (dois por cento) sobre o valor total do contrato ou instrumento
equivalente, em caso de descumprimento das demais obrigagdes contratuais ou norma da
legislagdo pertinente.

18.1.3. Suspensao do direito de participar de licitagdes e impedimento de contratar com
a Administragdo, pelo prazo de até 2 (dois)anos;

18.1.4. Impedimento de licitar e contratar com a Administracdo Publica Estadual, nos
termos do art. 7° da lei 10.520, de 2002;

18.1.5. Declaragao de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracao
Publica;
18.2. A sancdo de multa poderd ser aplicada cumulativamente as demais sangdes previstas
nos itens 18.1.1, 18.1.3, 18.1.4, 18.1.5.

18.3. A multa sera descontada da garantia do contrato, quando houver, e/ou de pagamentos
eventualmente devidos pelo INFRATOR e/ou cobrada administrativa e/ou judicialmente.

18.4. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo
administrativo incidental apensado ao processo licitatério ou ao processo de execucdo contratual
origindrio que assegurara o contraditério ¢ a ampla defesa a CONTRATADA, observando-se o
procedimento previsto no Decreto Estadual n°. 45.902, de 27 de janeiro de 2012, bem como o
disposto na Lei 8.666, de 1993 e Lei Estadual n° 14.184, de 2002.

18.5. A autoridade competente, na aplicacdo das sangdes, levard em consideracdo a
gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a
Administragdo, observado o principio da proporcionalidade.

18.5.1. Nao serdo aplicadas san¢des administrativas na ocorréncia de casos fortuitos,
forca maior ou razdes de interesse publico, devidamente comprovados.

18.6. A aplicacdo de sancdes administrativas ndo reduz nem isenta a obrigagdo da
CONTRATADA de indenizar integralmente eventuais danos causados a Administragdo ou a
terceiros, que poderdo ser apurados no mesmo processo administrativo sancionatdrio.

18.7. As sangdes relacionadas nos itens 18.1.3, 18.1.4 e 18.1.5 serfo obrigatoriamente
registradas no Cadastro de Fornecedores Impedidos de Licitar e Contratar com a Administragido
Publica Estadual -CAFIMP e no Cadastro Geral de Fornecedores no ambito da administragao direta,
autarquica e fundacional do Poder Executivo de Minas Gerais - CAGEF.

18.8. As sancdes de suspensao do direito de participar em licitagdes e impedimento de licitar
e contratar com a Administragdo Publica poderdo ser também aplicadas aqueles que:

18.8.1. Retardarem a execuc¢do do objeto;
18.8.2. Comportar-se de modo inidoneo;

18.8.2.1. Considera-se comportamento inidoneo, entre outros, a declaracdo falsa
quanto as condi¢des de participagdo, quanto ao enquadramento como ME/EPP ou o
conluio entre os licitantes, em qualquer momento da licitagdo, mesmo apds o
encerramento da fase de lances.

18.8.3. Apresentarem documentacgao falsa ou cometerem fraude fiscal.

18.9. Durante o processo de aplicacdo de penalidade, se houver indicios de pratica de
infragdo administrativa tipificada pela Lei Federal n® 12.846, de 2013, e pelo Decreto Estadual n°
46.782, de 2015, como ato lesivo a administragdo publica nacional ou estrangeira, copias do processo
administrativo necessarias a apuragao da responsabilidade da empresa deverdo ser remetidas a
Controladoria-Geral do Estado, com despacho fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a eventual
instauracao de investigacao preliminar ou Processo Administrativo de Responsabilizagao —PAR.

TERMO DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE:



Juntamente com o contrato de fornecimento devera ser assinado Termo de Sigilo e Confidencialidade
padrdo da SEF/MG. O Termo de Confidencialidade é necessario por questdo de seguranca do negdcio da
SEF/MG. As informagdes originadas e tramitadas na prestagdo de servicos de comunicagdo do presente

objeto sdo, em quase sua totalidade, sigilosas, portanto, faz-se imprescindivel a previsdo de celebragdo de
Termo de Confidencialidade neste processo.

20. ESTIMATIVA DE PRECOS E PRECOS REFERENCIALIS:

O custo estimado da contratagdo serd tornado publico apenas e imediatamente apds o encerramento do
envio de lances (art. 7°, § 3° da Lei Federal n® 12.527/2014), tendo em vista o art. 15, § 1°, do Decreto
Estadual n°® 48.012/2020: § 1°— O cardater sigiloso do valor estimado ou do valor maximo aceitavel para a
contratagado sera fundamentado no § 3°do art. 7°da Lei Federal n®12.527, de 18 de novembro de 201 1.

BRUNO MEIRA TENORIO D’ALBUQUERQUE
Superintendente de Tecnologia da Informagdo - STI/SEF
(em exercicio)

H Documento assinado eletronicamente por Bruno Meira Tenorio Dalbuquerque, Superintendente, em
el

;ginm:‘ L‘ily 27/09/2023, as 13:38, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto

eletronica n°®47.222, de 26 de julho de 2017.

- A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
http://sei.mg.gov.br/sei/controlador_externo.php?

£ acao=documento_conferir&id orgao acesso_externo=0, informando o codigo verificador 74122364 ¢ o
¥ _L' I codigo CRC DCE099D7.

Referéncia: Processo n® 1190.01.0001585/2023-04 SEI n® 74122364


https://www.almg.gov.br/consulte/legislacao/completa/completa.html?tipo=DEC&num=47222&comp=&ano=2017
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ANEXO II

Versao v.20.09.2020.

MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL PARA FORNECIMENTO DE BENS E PRESTACAO DE

SERVICOS

PROPOSTA COMERCIAL PARA O PREGAO ELETRONICO N° 38/2023

(PREENCHIDA EM PAPEL TIMBRADO DA PROPONENTE)

DADOS A CONSTAR NA PROPOSTA

PREENCHIMENTO PELO PROPONENTE

Razdo Social

CNPJ

Endereco

Telefone

Endereco Eletrénico

Nome do Representante Legal

CPF do Representante Legal

Dados Bancarios

Agéncia

Conta Bancaria

LOTE UNICO

PRESTACAO DE SERVICOS, NA MODALIDADE DE SUBSCRICAO, DA PLATAFORMA DE GERENCIAMENTO DO
RELACIONAMENTO COM O CIDADAO (CITZEN RELATIONSHIP MANAGEMENT - CZRM), ASSIM COMO
ELABORACAO DE PLANO DE IMPLANTACAO, IMPLANTACAO ASSISTIDA, CAPACITACAO, SUPORTE
TECNICO OPERACIONAL E ORIENTACAO TECNICA ESPECIALIZADA.

CODIGO DO UNIDADE DE
Item ITEM NO QUANTIDADE AQUISICAO (OU
SIAD UNIDADE DE MEDIDA)

DESCRICAO Valor
DO ITEM unitario Valor Total
CATMAS RS RS

Subscricdo de
licenca de




1 125008 720

Unidade

software
Citzen
Relationship
Management -
Atendente.

2 124990 130

Unidade

Subscrigdo de
licenga de
software

Citzen
Relationship
Management -
Relatorios
Gerenciais.

3 125016 1

Unidade

Elaboracdo de
plano de
implantag@o.

4 125024 1

Unidade

Implantacao
assistida.

5 125032 384

Horas

Servigo de
suporte técnico
operacional em
plataforma de
gestao de
relacionamento
com o cidaddo.

6 125040 12.000

Unidade Servi¢o Técnico

Orientagao
Técnica
Especializada
em plataforma
de
relacionamento
com o cidaddo
(sob demanda).

7 6920 112

Horas

Capacitagio
Técnica para
utilizagao,
parametrizacao
e gestdo da
solucdo
tecnologica
(curso de
treinamento de
pessoal).

VALOR GLOBAL LOTE UNICO: R$

VALOR GLOBAL

UNICO: (

POR

EXTENSO

LOTE

Prazo de Validade da Proposta:

Local Prestagdo dos Servigos:




Prazo Prestagdo dos Servigos/Entrega:

Declaro que serdo atendidas todas as condigdes comerciais estabelecidas no Anexo I do Edital.

Declaro que nos pregos propostos encontram-se incluidos todos os tributos, encargos sociais, trabalhistas e
financeiros, taxas, seguros e quaisquer outros dnus que porventura possam recair sobre o objeto a ser contratado na
presente licitagdo e que estou de acordo com todas as normas da solicitagdo de propostas e seus anexos.

Declaro que esta proposta foi elaborada de forma independente.

Data e local.

Assinatura do Representante Legal da Empresa

il

Sel o
assinatura
eletronica

Documento assinado eletronicamente por Arilson Leandro Fernandes Correa Lopes, Diretor, em 27/09/2023, as

11:47, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto n® 47.222, de 26 de julho de
2017.

Referéncia: Processo n° 1190.01.0001585/2023-04 SEI n°® 74122792
Rodovia Papa Jodo Paulo II, 4001 - Edificio Gerais - Bairro Serra Verde - Belo Horizonte - CEP 31630-901


https://www.almg.gov.br/consulte/legislacao/completa/completa.html?tipo=DEC&num=47222&comp=&ano=2017
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Diretoria de Aquisi¢oes e Contratos/Divisdo de Aquisicoes

Anexo n° ITI/SEF/SPGF-DAC-AQUISICOES/2023

PROCESSO N° 1190.01.0001585/2023-04
ANEXO III

PROVA DE CONCEITO

1. Apods a suspensdo da sessdo de lances, o licitante detentor do melhor lance devera apresentar a
utilizagdo e o funcionamento da solu¢do integrada, no prazo de até¢ 10 (dez) dias uteis, com objetivo de
averiguacao do atendimento as especificacdes técnicas indicadas no Anexo I — Termo de Referéncia.

2. O licictante devera comprovar o atendimento minimo e obrigatorio descritos nos subitens abaixo,
informando o periodo e o local da prestagdo dos servigos de implantagdo assistida / orientagdo técnica /
capacitagdo técnica / suporte técnico. Caso seja necessario, o licitante poderd apresentar mais de um
atestado, para fins de comprovacao da capacidade técnica exigida.

2.1. O licitante deverd, obrigatoriamente, apresentar copia de declaragdo comprovando que possui as
seguintes competéncias técnicas:

2.1.1. Ter fornecido a solugdo tecnoldgica ofertada em sua proposta de Plataforma Multicanal e
Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao — CzRM, com todos os seus mddulos, para
pelo menos 360 (trezentos e sessenta) usudrios com perfis atendente.

2.1.2. Ter executado servigos de Orientagdo Técnica Especializada na plataforma ofertada com
volume minimo de 600 USTs.

2.2. O licitante também deverd apresentar declaragdo de que entregara a CONTRATANTE a
documentacao de todos os produtos dos trabalhos do Plano de Implantagdo Assistida e da Implantagao
Assistida, como levantamento dos processos, integracdes sistémicas, painéis indicadores e
parametrizacdes na solucdo integrada, de acordo a validagao da SEF/MG.

2.3. Devera apresentar declaragdo que a solucao ofertada possui todos os modulos fornecidos por um
mesmo fabricante, com o intuito de preservar a governanga da solugdo integrada e atingimento dos
objetivos estabelecidos na sua contratagdo, excetuando o mddulo de integracdo com o Whatsapp.

2.4. Descrever a arquitetura da solugdo ofertada, necessaria para o atendimento de todos os requisitos
técnicos definidos neste termo, relacionando todos os software contemplados e respectivo fabricante, além
de documentagao oficial, datasheets ¢ manuais que comprovem suas carateristicas técnicas.



2.5. Apresentar declaragdo de que o licitante faz parte da rede credenciada do fabricante e estd apta ao
fornecimento da solug¢do a CONTRATANTE, caso esteja apresentando proposta de solugdo de terceiros,
com o intuito de preservar a governanga da solu¢do integrada e atingimento dos objetivos estabelecidos na
sua contratacao.

3. O prazo para verificagdo de conformidade pela SEF/MG sera de 5 (cinco) dias uteis.

4. E facultado a cada participante do certame indicar até um representante técnico para acompanhamento
das verifica¢des de conformidade, em data a ser divulgada durante a sess@o publica.

5. A verifica¢do de conformidade serd realizada da seguinte forma:

Requisitos Critério de Avaliacao Cumpre | Nao
Cumpre




Autenticacio de Acesso

1.1.1.1.1. As permissdes e autorizagao de
acesso dos colaboradores e

servidores licenciados a plataforma serdo
dadas mediante diretério de autenticagao
utilizado pela CONTRATANTE ou
virtualizador de diretorio equivalente.
1.1.1.1.2. Em relagao aos usuarios
externos (cidaddos/contribuintes), a
solucdo deverd permitir o acesso
simultaneo ilimitado aos canais da
plataforma. A identificacdo do usuario
podera ser realizada via conta Gov.br,
certificado digital ou autenticacdo via
Sistema Integrado de Administragdo

da Receita Estadual — SIARE, para acesso
a sua area logada.

1.1.1.3.1. A autenticagdo e configuracao
de papéis devera ser integrada aos
grupos do Active Directory.

1.1.1.3.2. A solugdo devera permitir a
configura¢do de multiplos provedores

de identidade com padrdes LDAP, OpenlD
e SAML2.0.

1.1.1.11.1. A solucao devera permitir
acessos aos colaboradores e servidores
licenciados previamente cadastrados no
diretorio de autenticagdo utilizado pela
CONTRATANTE ou virtualizador de
diretorio equivalente.

1.1.1.12.17. O Chatbot devera permitir a
utilizagdo de solugdo Single

Sign-On juntamente ao servidor LDAP
(Lightweight Directory Access

Protocol) da organizagao.

1.1.1.12.18. O Chatbot devera permitir
integragdo com provedores de
autenticacao Active Directory e LDAP,
possibilitando aplicacao de regras de
seguranga, usuarios, papéis, permissoes €
privilégios.

1) Demonstrar a autenticagao
utilizando o diretorio Active
Directory (AD).

2) Realizar a exclusdo de um
usuario por meio da inativacao
no diretdrio (ex. usuario
aposentado) e manter o
historico do usudrio inativado.

3) Inativar um usuario na
Plataforma sem que ocorra a
sua inativa¢ao no diretorio e
manter o historico do usuario
(ex. servidor que deixa de atuar
no atendimento).

4) Demostrar a integracdo a
autenticagdo via GOV.BR em
projeto de algum cliente da
contratada ou documentacao
que demostre a viabilidade
técnica.

5) Demonstrar a possibilidade de
configuracdo de multiplos
provedores de identidade com
padrdes LDAP, OpenlD e
SAML2.0. (Via documentagio)

6) Demonstracao integracdo com
chatbot com provedores de
autenticacao Active Directory e
LDAP (Lightweight Directory
Access Protocol).




API

1.1.1.1.4. A solugdo devera ser integrada
por meio de APIs aos sistemas legados
desta Secretaria e ser composta de: (1)
Portal Web, (2) area logada do usuario
externo, (3) interface do atendente e,
ainda, proporcionar a gestdao dos processos
por meio de (4) relatérios operacionais e
gerenciais a serem definidos pelas areas de
negocio.

1.1.1.16.9. Fornecer APIs ou webservices
que suportem o transporte de

dados seguro via protocolo HTTPS, com
chave de criptografia baseada no

padrdo Secure Socket Layers (SSL).

1) Demonstrar atendimento dos
requisitos via documentagao.

Perfis de Acesso e permissoes

1.1.1.3.3. O controle de acesso aos
modulos devera ser realizada acordo com
os pap¢is do usuario.

1.1.1.3.4. De acordo com o
permissionamento do papel do usuario, ele
podera

ver os dados e atuar em todas as areas sob
sua subordinagdo. Tanto por heranca de
permissdes atribuidas de acordo com a
estrutura organizacional, quanto pela
criacdo de grupos multifuncionais (grupos
de trabalho, grupos temporarios, grupos
por atividade e outros agrupamentos
similares).

1.1.1.3.5. Os filtros de acesso deverdao
considerar atributos das entidades (por
exemplo, apenas membros do grupo X
podem ver demandas cujo tipo seja Y).
1.1.1.11.2. O usuario podera visualizar as
demandas/tarefas associadas ao seu perfil.

1) Configurar os perfis de acesso
listados no item 1.1.3.5.1. do
Termo de Referéncia.

2) Dar acesso a 01 usuario para
cada perfil.

3) Demonstrar as permissoes €
limitagdes de cada perfil
conforme a descricao do item
1.1.3.5.1. do Termo de
Referéncia.




Integracao de Canais

1.1.1.1.5. Devera gerenciar e integrar, no
minimo, 0s seguintes canais

de atendimento: Portal Web; Chatbot;
Chat; SMS e Whatsapp (se necessario,

via broker); E-mail; Atendimento por
Videoconferéncia; Atendimento Presencial
e Atendimento Telefonico (via

integragcdo com o LigMinas); além de
possuir funcionalidade que permita o
agendamento de servicos.

1.1.1.1.6. O Portal Web devera contemplar
catdlogo de servigos relevantes, chatbot,
perguntas frequentes (FAQs), formularios
e ferramenta de agendamento de servigos.
A interface do cidadao/contribuinte
(usudrio externo) devera possibilitar o
acompanhamento e historico das
solicitacdes, além de pendéncias e indicios
de irregularidades constatadas pela
Secretaria de Estado de Fazenda de Minas
Gerais (SEF/MGQG). Por sua vez, a interface
de aplicacdo para os atendentes devera
permitir a customizacao de regras de
distribuicao de tickets e SLAs distintos
para cada area da organizagao.

1) Demonstrar o registro de

protocolo nos seguintes canais
de atendimento: Portal Web;
Chatbot; Chat; SMS;
Whatsapp; E-mail;
Atendimento Presencial e
Atendimento por
Videoconferéncia (ou
direcionamento para
videoconferéncia do Microsoft
Teams com registro do
atendimento na Plataforma).

1.1.1.1.8. E requisito fundamental que a
arquitetura da Plataforma

esteja ancorada em ferramentas no-code
ou low-code, garantindo autonomia

aos usuarios do negdcio em relacdo a area
de TI, a fim de que possam

customizar fluxos, configurar servicos e
meétricas relacionadas as suas areas

de atuacdo de forma intuitiva, sem a
necessidade de conhecimento de

codigos de programacgao.

1.1.1.4.1. A parametriza¢do devera
garantir autonomia aos usuarios do
negocio em relagdo a area de TI, a fim de
que possam customizar workflows,
configurar servigos, métricas e relatorios
relacionados as suas areas de atuagdo, sem
a necessidade de conhecimento de codigos
de programacao, de preferéncia, com a
utilizacdo de recursos “drag e drop”.

1) Demonstrar a configuracdo de

dois workflows de média
complexidade utilizando a
plataforma no-code ou low-
code. No caso de ferramentas
low-code, demonstrar que a
configuracdo dos fluxos pode
ser feita de maneira intuitiva e
por usudrios que ndo possuem
conhecimentos de linguagens
de programacao.




1.1.1.1.11. Gestao do Conhecimento: a
Plataforma, de acordo com as

regras pré-definidas, deve reunir e
estruturar o conhecimento produzido
pelos atendentes e torna-lo disponivel e
pesquisavel no autoatendimento,
atendimento assistido e outras interacoes
(incluindo assistentes virtuais e

interfaces de chatbot), tanto interna quanto
externamente.

1) Demonstrar os registros das
demandas/conhecimento;

2) Possibilitar posteriormente a
estrutura¢ao do conhecimento
para base dos atendentes;

3) Possibilitar a alimentag¢do dos
assistentes virtuais e interfaces
de chatbot.

1.1.1.2. Requisitos Técnicos:

1.1.1.2.1. Prover controles para promog¢ao
das parametrizagdes e

customizacoes entre as instancias de
Desenvolvimento, Homologacgao e
Producao,

sem a necessidade de exportacao e
importacdo de arquivos.

1.1.1.16.8. Disponibilizar as ferramentas
necessarias no ambiente de
teste/homologagdo, permitindo a
realizacdo das atividades de
versionamentos corretivos e evolutivos.

1) Demostrar o gerenciamento do
ciclo de vida da aplicagao
(ALM) considerando os
ambientes de Desenvolvimento,
Homologacao e Produgao.

1.1.1.2.2. Prover acesso via protocolo
HTTPS (o certificado devera ser
fornecido pela CONTRATADA).

1) Comprovar acesso via HTTPS.

1.1.1.2.3. Ser disponibilizada em ambiente
Web (Portal) e mobile em HTML

5.0 e/ou superior, executada
obrigatoriamente nos principais
navegadores de

Internet de mercado que sdo Mozilla
Firefox, Google Chrome e Microsoft
Edge.

1) Navegar pela solugdo nos
navegadores indicados (Mozilla
Firefox, Google Chrome e
Microsoft Edge), mostrando
desempenho, integridade e bom
funcionamento.

1.1.1.2.4. Dispor de componentes de
servico e arquitetura baseados em

padrdes de mercado, tal como APIs REST
ou OpenAPI que permitam a

implantacao de interfaces para dispositivos
moveis, tais como, smartphones com
sistema operacional Android ou i10S e
tablets com sistema operacional Android
ou

108 utilizando todas as funcionalidades da
Plataforma.

1) Demostrar documentagdo
comprobatoria.




1.1.1.2.5. Permitir a integracdo de servigos
da WEB (REST/SOAP), e-mail,

arquivo (CSV, XLS, XLSX, XML),
LDAP, ODBC/JIDBC, PowerShell e SSH
e, apOs uma integragdo construida, permitir
que outros fluxos possam utilizar

essa integracdo. Ou seja, essa integragao
passa a fazer parte dos artefatos que
podem ser utilizados por outras workflows
quando necessario e a critério da
CONTRATANTE.

1) Demostrar documentagao
comprobatoria.

1.1.1.2.6. Permitir a criagdo de
automatizacoes de rotinas em sistemas
legados

por meio do conceito de Robotic Process
Automation (RPA), a critério da
CONTRATANTE.

1) Acessar o Sistema de
Administragao da Receita
Estadual - STARE no ambiente
previamente indicado pela
CONTRATANTE via RPA ¢
retornar o status de um
protocolo.

1.1.1.2.7. Prover dashboard de
acompanhamento das integragdes ativas
contendo métricas de performance, log de
erros ¢ volume de execugoes.

1.1.1.16.10. A solucdo devera
disponibilizar os arquivos de log de
auditoria no sistema de arquivos, com
possibilidade de exporta-los em

formato texto para fora da fronteira da
aplicagdo.

1) Demonstrar um dashboard
contendo as métricas para
monitoramento da performance
da plataforma.

2) Demonstrar os registros de log
de auditoria.

1.1.1.2.8. Disponibilizar interface para
visualiza¢ao de todo o funcionamento

da plataforma e do ambiente de produgao
Saas, incluindo inventario de
componentes em ambientes de
desenvolvimento, homologacao e
produc¢do, além de informagdes gerenciais
acerca da sua utilizacdo e comportamento.

1) Demonstrar a interface para
visualiza¢ao do funcionamento
da plataforma e do ambiente de
producdo Saas, incluindo
inventario de componentes em
ambientes de desenvolvimento,
homologacao e producao.

1.1.1.2.9. Prover mecanismo para a
implantacao de trilha de auditoria nas
aplicagdes desenvolvidas, permitindo
identificar os usudrios (internos e
externos) e operacoes por eles realizadas.

1) Demonstrar a trilha de auditoria
de um usuario na aplicagao.

1.1.1.2.10. Suportar diferentes Acordos de
Nivel de Servigo (ANS) para

diferentes estagios aplicados numa mesma
demanda de forma concorrente

para monitorar a eficiéncia de cada estagio
ou grupo de atendimento.

1.1.1.2.11. Permitir para fins de controle a
sumarizacao dos prazos das tarefas

e das solicitagdes associadas a uma
demanda, bem como os prazos de
performance de uma determinada érea.

1) Demostrar a customizagdo de
diferentes Acordos de Nivel de
Servigo (ANS) para diferentes
estagios aplicados numa mesma
demanda de forma a monitorar
a eficiéncia de cada estagio ou
grupo de atendimento.




1.1.1.2.12. Permitir a customizagao da
distribuicao automatica das demandas
entre os atendentes, baseado nos modelos:
balanceamento de carga (mantém todas as
caixas com a quantidade balanceada de
demandas, entrega a demanda para quem
tiver menos tarefas — capacidade
disponivel); distribuicao igualitaria

(todos os atendentes recebem em intervalo
de tempo pré-determinado carga de
demandas igual ou similar).

1.1.1.11.14. A inclusao, exclusdo, ativagao
ou desativagao dos atendentes de

maneira permanente ou temporaria para
controle da distribui¢do automatica de
demandas.

1.1.1.11.23. A distribui¢dao automatica de
demandas, por tipo, por servigo, por
localidade e/ou por processo, para os
respectivos responsaveis, conforme
parametrizacao realizada previamente pela
area de negdcio.

1) Demonstrar a parametrizagao da
distribuicao automatica das
demandas “balanceamento de
carga” e “distribui¢ao
igualitaria”.

2) Criar um cendrio demostrando o
funcionamento das
distribuicdes citadas acima.

3) Demonstrar a inclusao,
exclusdo, ativacao ou
desativagdo dos atendentes de
maneira permanente ou
temporaria para controle da
distribuicdo automatica de
demandas.

4) Demonstrar distribui¢ao
automatica de demandas, por
tipo, por servigo, por localidade
e/ou por processo, para os
respectivos responsaveis,
conforme parametrizacao
realizada previamente pela area
de negocio.

1.1.1.2.13. Permitir a criacdo e
customizacdo de fluxos de distribui¢cdo de
demandas automatizadas, considerando o
servigo, a localizacdo do demandante e a
localizagao do atendente.

1) Cenario 1- Servigos
Regionalizados: Demanda de
um solicitante localizada em
uma determinada regido ¢
direcionado para atendente da
mesma regido. (EX.: Produtor
rural)

2) Cenario 2 — Servigos
Centralizados: Demanda de um
solicitante ¢ distribuida por
todo o estado independente da
localidade do atendente. (EX.:
IPVA)

1.1.1.2.14. Gerar relatérios de logs, bem
como de relatorios de permissdes de
acessos por usuario ou funcionalidade,
todos em intervalo de tempo definido,

e apenas para usuarios habilitados.

1) Demonstrar relatorios de logs,
bem como de relatérios de
permissdes de acessos por
usuario ou funcionalidade,
todos em intervalo de tempo
definido, e apenas para usudrios
habilitados.

1.1.1.2.15. Suportar elevada carga de
acesso aos dados simultaneos,
considerando o licenciamento contratado,
seja com consultas atendimentos,
geragao de relatérios, entre outros, sem
prejudicar a performance de utilizagao

do sistema.

1) Demonstrar requisito via
documentacao.

1.1.1.2.16. Possuir resiliéncia ao nivel da
base de dados e storages associado.

1) Demonstrar requisito via
documentacao.




1.1.1.2.17. Ser escalavel conforme
necessidades, garantindo a performance,
sem necessidade de reinstalagoes do
ambiente em que estiver em execug¢ao.

1) Demonstrar requisito via
documentagao.

1.1.1.2.18. Ser tnica e integrada, nao se
considerando como mecanismo de
integragdo a exportacao e importagao de
dados de forma manual ou agendada
entre os diversos modulos.

1) Demonstrar como ¢ realizada a
integracao entre os modulos a
fim de comprovar a unicidade
da Solugao.

1.1.1.2.19. Ser integrada a sistemas de
correio eletronico através dos

protocolos SMTP e POP3 ou IMAP para
envio e recebimento de e-mails e sistemas
clienteservidor e garantir que provenha
autenticacdo nesses servigos utilizando
OAUTH2.

1) Demonstrar requisito via
documentacao.

1.1.1.4. Requisitos de configuracio e
extensibilidade:

1.1.1.4.2. Os formularios de entrada de
dados deverdo ser configuraveis,
permitindo acréscimo, remog¢ao € criacao
de campos com os seguintes tipos:
textosimples, texto multilinha, numérico,
data, data e hora, multipla escolha, caixa
de sele¢do, HTML com editor visual, e-
mail com validacdo ¢ URL com validagao.
1.1.1.4.3. Os formulérios deverao permitir
a validacdo dos campos quando
necessario, de acordo com formato (texto,
numero), tamanho, validagao entre
campos ¢ via consulta a outras bases de
dados.

1.1.1.4.4. Os campos de multipla escolha e
caixa de selecao poderdo ter seus

valores baseados em outras entidades, com
a possibilidade de defini¢ado de filtros

e escolha de campo de referéncia para
exibigao.

1.1.1.4.5. Devera ser possivel configurar
regras de validacao para os campos,

com a possibilidade de restringir quais
transi¢des um atributo devera permitir,
baseando-se no valor atual e no valor atual
de outros campos.

1.1.1.4.6. Permitir exibicao/ocultagao de
campos em formularios com base em
condigdes; obrigatoriedade de
preenchimento de campos com base em
condigdes; a defini¢ao de valor padrao ¢ a
exibicao de moédulos com dados
relacionados a entidade em edicao.

1) Demonstrar criagdo de um
formulério customizéavel de
acordo com o servigo. (EX.:
IPVA - Solicitar Renavan;
ITCD - Solicitar protocolo
SIARE.)

2) Demonstrar que ¢ possivel
validar as informacdes dos
campos de acordo com seu tipo
bem como consultando uma
base externa. (Ex.: Protocolo
SIARE)

3) Demonstrar criagdo de campos
com os seguintes tipos: texto
simples, texto multilinha,
numérico, data, data e hora,
multipla escolha, caixa de
selecdo, HTML com editor
visual, e-mail com validacao e
URL com validagao.

4) Demonstrar criagao e validagao
das regras entre os campos do
formulario, sendo eles
interrelacionados. (Caso 1:
Carro usado obrigatorio
informar placa, carro novo
placa opcional. Caso 2: Estado
civil, se solteiro nao habilitar
campos solicitando dados do
conjuge ou se casado habilitar
campos solicitado dados do
conjuge.)




1.1.1.4.7. Devera ser possivel configurar
grupos de campos para reutilizacdo

em diversos formularios, ex. container de
endereco; container de identificacao

do solicitante de forma a centralizar sua
manutencao.

1) Demonstrar como
configurar/salvar container de
forma a centralizar sua
manutencao.

1.1.1.5. Multiplos canais:

1.1.1.5.1. A ferramenta devera armazenar
e exibir todas as comunicagdes entre a
CONTRATANTE e o
contribuinte/cidaddo, independentemente
do canal utilizado para o contato.
1.1.1.5.2. O cidadao devera ser
identificado nas interagdes,
independentemente da forma e local de
atendimento.

1.1.1.5.3. O atendente devera ter
disponivel em sua area de trabalho todo o
histérico de atendimento do cidadao.
1.1.1.11.5. A interface devera
disponibilizar o histérico das solicitagdes
do

demandante, identificando o canal de
atendimento.

1) Demonstrar a interface que
apresenta o historico de
comunicagoes do usuario
externo ao atendente.

1.1.1.5.4. Devera ser possivel acrescentar
informagodes, tanto por parte do
demandante como pelo atendente, para
complementar ou retificar uma

demanda (sem, entretanto, alterar a
demanda original), e tal operagao devera
ser registrada como parte do atendimento
da demanda.

1) Demonstrar a possibilidade de
complementar ou retificar uma
demanda em aberto.

1.1.1.6. Bloqueio de cadastros repetidos:
1.1.1.6.1. A solugdo devera fornecer a
funcionalidade de identificar usudrios

com cadastros repetidos, a fim de manter a
integridade e a confiabilidade da base de
dados. O objetivo ¢ evitar que um mesmo
usudrio realize multiplos cadastros.

1) Demonstrar a funcionalidade
que identifica os usudrios com
cadastros duplicados.

1.1.1.6.2. A solucdo devera garantir a
unicidade do cadastro do usuario,
inclusive entre os diversos canais de
atendimento. Por exemplo, suponha que
um usuario realize cadastro para fazer uma
solicitagdao por meio do portal de
autosservico. Em um momento posterior,
caso ele faca uma nova solicitagao

pelo canal telefonico, o atendente devera
ser capaz de vinculé-la ao cadastro ja
realizado pelo usuario pelo portal de
autosservico. A situacao inversa, em que
a primeira solicitacao ¢ feita pelo telefone
e a segunda pelo autosservico,

também devera ser tratada.

1) Demonstrar que um usuario
cadastrado ao entrar em contato
com um novo canal de
atendimento seja identificado
na base da plataforma.




1.1.1.7. Workflow:

1.1.1.7.1. A plataforma devera possuir
editor de workflow interativo para

criacdo de processos e rotinas
operacionais, que permita operagdes como
“drag and drop” para o desenho dos
fluxos de trabalho e configuragdes de
formuldrios, menus com campos
especificos, estagios, controles, tarefas
paralelas ou sequenciais, regras de decisao
€ aprovacao.

1) Demonstrar parametrizacao dos
workflows para criagdo de
processos e rotinas
operacionais, que permita
operagdes como “drag and
drop” para o desenho dos
fluxos de trabalho e
configuracdes de formularios,
regras de decisdo e aprovagao.

1.1.1.7.2. A solugdo devera disponibilizar
motor de workflow baseado em

eventos, permitindo a execucao de
workflow ao criar ou alterar entidade,
execu¢ao baseada em data (diaria,
semanal, mensal ou recorrente).

1.1.1.7.3. Pelo menos as seguintes acoes
deverdo estar disponiveis na criacao

d e workflows: alterar atributos de
entidade, encaminhar demanda e escalar
demanda, envio de e-mail, criagdo e
atribuicao de tarefas, criacao ou alteracao
de entidades, pesquisa de entidades, envio
de notificagao, envio de

SMS/whatsapp, execucao de codigo
customizado ou API REST ou SOAP.
1.1.1.7.9. Devera ser possivel criar regras
de encaminhamento, ou seja, de

acordo com um atributo ou conjunto
especifico de atributos de uma demanda,
ela deverd ser encaminhada para uma fila,
grupo ou usudrio especifico.

1.1.1.7.10. Devera ser possivel o
encaminhamento de demandas para filas
de

atendimento, de acordo com o tipo de
demanda, onde os usuarios membros ou
com permissodes na fila poderdo escolher
as demandas que desejam atender.
1.1.1.11.24. A alteragdo do servi¢o/assunto
de uma demanda, com consequente
redistribuicao automatica de acordo com o
novo servigo/assunto atribuido.

1) Demonstrar seguintes casos:
Caso 1: Uma solicitagao foi
aberta em um determinado
servico. Considerando que o
assunto ndo ¢ condizente com a
demanda, ao ser trocado o
servigo dessa demanda o
sistema devera distribuir para a
area responsavel do novo
servico. Caso 2: Demanda que
possuir mais de duas replicas
notificar gestor via email.

1.1.1.7.4. Devera ser possivel configurar a
logica do fluxo (condigdes) para a
execu¢do da agdo. As regras deverao poder
ser combinadas através de expressoes “E”
e “OU”. Para a constru¢do das regras,
deverdo estar disponiveis os atributos da
entidade associada, de entidades
relacionadas ou entidades recuperadas
através de pesquisa em agdo anterior.

1) Demonstrar a possibilidade de
configurar a logica do fluxo
(condicdes) para a execugao da
acdo. As regras deverao poder
ser combinadas através de
expressoes “E” e “OU”.




1.1.1.7.5. Na configuracdo de workflows
devera ser possivel definir a

execucao de agdes em paralelo ou de
forma sequencial.

1) Demostrar execugao de agdes
em paralelo ou de forma
sequencial.

1.1.1.7.6. Para permitir a reutilizacdo e
facilidade de manutencao dos fluxos

de trabalho, devera ser possivel executar
um fluxo dentro de outro fluxo
(subfluxo).

1) Demostrar de reutilizagdo de um

fluxo em outro servigo.
2) Demonstrar a execu¢ao de um
subfluxo.

1.1.1.7.7. Devera ser possivel testar a
execucao do fluxo de trabalho antes da
publicagdo, indicando a entidade que se
deseja usar para teste, permitindo a
visualizacdo passo-a-passo de todas os
resultados de cada agdo de forma visual
incluindo valores e atributos das
entidades.

1) Demonstrar a possibilidade de
testar a execucao do fluxo de
trabalho antes da publicacao,
permitindo a visualizagao
passo-a-passo de todas os
resultados de cada agdo de
forma visual incluindo valores
e atributos das entidades.

1.1.1.7.8. Permitir a configuragdo de
aprovacao em workflows no minimo com
as seguintes regras para andamento do
fluxo, sem necessidade de programagao
ou alteragdes do codigo-fonte:
1.1.1.7.8.1. aprovagao por um usuario
especifico;

1.1.1.7.8.2. aprovacdo por conjuntos de
usudrios e regras especificas para
sequéncia de aprovacao;

1.1.1.7.8.3. aprovacao pelo gerente de um
grupo solucionador;

1.1.1.7.8.4. aprovacao pelo gerente do
solicitante;

1.1.1.7.8.5. aprovagdo por grupos de
solucao;

1.1.1.7.8.6. aprovacao por grupos de
solugdo juntamente com usudrio
especifico.

1) Demonstrar permissao a
configuragdo de aprovagao em
workflows no minimo com as
seguintes regras para
andamento do fluxo, sem

necessidade de programacao ou

alteragdes do codigo-fonte:
Aprovagao por um usuario
especifico; aprovagao por
conjuntos de usudrios e regras
especificas para sequéncia de
aprovacgao; aprovagao pelo
gerente de um grupo
solucionador; aprovagao pelo
gerente do solicitante;
aprovacao por grupos de
solugdo; aprovacao por grupos
de solucdo juntamente com
usuario especifico.

1.1.1.8. Portal Web:

1.1.1.8.1. Possuir portal de servigos WEB
parametrizavel com recursos graficos da
solucdo, que permita acesso a todas as
funcionalidades e recursos de
gerenciamento e utiliza¢ao disponiveis
para o usudrio final.

1) Demonstrar a visualiza¢do do
Portal Web pelo usuério.

2) Demonstrar a organizagdo do
conteudo.

1.1.1.8.2. Possuir recursos para a criagao
de multiplas visibilidades do portal de
autoatendimento, segmentar diferentes
servigos ou perfis de usuarios.

Criacdo de modelos de pagina padrao.

1) Demonstrar exemplos de
paginas padronizadas.




1.1.1.8.3. Devera utilizar plataforma que
permita a edi¢ao do conteudo por
publicadores nas areas de negocio;
1.1.1.8.6. Possuir editor visual para
configuracdo do leiaute do portal e suas
paginas sem a necessidade de alteracao de
codigo-fonte;

1) Demonstrar a publicacdo de
conteudo contendo imagem,
tabela, links e videos curtos.

1.1.1.8.4. Devera permitir a criagdo de
multiplos portais segmentados na mesma
instancia para atendimento de publicos
especificos da CONTRATANTE. Ex.
Intranet e intranet

1) Demonstrar requisito via
documentacao.

1.1.1.8.5. Utilizar o método de “design
responsivo” no desenvolvimento,
assegurando que seja apresentado de
forma perfeitamente legivel,
independentemente do dispositivo
(desktop, tablets, smartphones) em que
seja consultado.

1) Demonstrar responsividade do
portal para utilizagdo em tablet
e celulares.

1.1.1.8.7. Disponibilizar ferramenta de
busca de contetidos que permita que os
resultados sejam classificados por
relevancia com possibilidade de aplicacao
de filtros, incluindo artigos da base de
conhecimentos, perguntas frequentes,
categorias e servigos do catalogo.

1) Demonstrar a ferramenta de
busca e ordenagao por
relevancia.

2) Demonstrar meios de melhorar a
eficiéncia e eficacia do sistema
de busca.

3) Demonstrar a possibilidade de
alterar manualmente a
relevancia de contetido
publicado.

4) Demonstrar o meio de relacionar
artigos de conteudo semelhante.

1.1.1.8.8. Contemplar a funcionalidade de
engajamento proativo, ou seja, quando um
visitante estiver navegando no portal, apos
alguns segundos ou a partir do
recebimento de uma notificacao, a
plataforma realizard uma interagao a partir
de um “pop-up” que deverd permitir
atendimento por chat, a visualizagdo de
notificacdes, agendamentos, acesso a base
de conhecimento e catalogo de servigos.
1.1.1.12.6. O Chatbot, durante o
atendimento, devera proativamente
identificar a necessidade do usuario
oferecendo auxilio ou esclarecimento de
duavidas durante a interacao com o
Assistente Virtual Inteligente, seguindo
regras de negdcio a serem definidas pela
CONTRATANTE.

1) Demonstrar o engajamento
proativo.

1.1.1.8.9. Fornecer recursos de
acessibilidade.

1) Demonstrar os recursos de
acessibilidade.




1.1.1.8.10. Permitir customizar a
identidade visual para seguir os padrdes
estabelecidos pela area de comunicagao do
Governo de Minas Gerais.

1) Demonstrar a possibilidade de
customizacao da identidade
visual.

1.1.1.9. Agendamento:

1.1.1.9.2. O modulo de agendamento
devera possibilitar o cadastro de, no
minimo, 3 tipos de perfis diferentes:
administrador, atendente e visualizador da
agenda local.

1) Demonstrar as diferentes
interfaces com base no perfil de
acesso do usuadrio.

1.1.1.9.3. Permitir aos usuarios com perfil
de administrador criar agendas (individual
ou de equipe) para serem disponibilizadas
para usuarios de dentro ou fora da
organizagao reservarem dias e horarios
conforme o tipo de servi¢o desejado.

1) Demonstrar a criacdo de agendas
de servicos (individual, para
uma equipe ou por servico)
para serem disponibilizadas
para usuarios de dentro ou fora
da organizagao reservarem dias
e horarios conforme o tipo de
servigo desejado.

1.1.1.9.4. Possuir integracao para o
atendimento por video com a ferramenta
Teams, ou aplicativo nativo da propria
solucao.

1) Demonstrar o fluxo de
agendamento de servigos
virtuais com a utilizag¢ao de
reunido por video atendimento
ou com integracao via Teams.

1.1.1.9.8. Permitir a edigdo dos
formularios de agendamento de servigos
de modo a personalizar as opgdes de
perguntas que serdo incluidas e definir se
serdo obrigatorias ou ndo.

1.1.1.9.9. Permitir inclusdo de campo de
respostas, com lista de respostas pré-
definidas (ex: check box) ou campo de
livre descrigao.

1) Demonstrar a customizagao dos
formulérios de agendamento de
servigos para dois servicos
distintos, com destaque para:
definicao de campos padrao e
possibilidade de customizagao
de campos especificos para
alguns servigos.

2) Demonstrar a possibilidade de
criacdo de campos de
preenchimento obrigatério.

1.1.1.9.1. Possuir médulo de agendamento
para servicos nas modalidades de
atendimento presencial e por video
atendimento.

1.1.1.9.12. Permitir ao usudrio externo a
opcao de reagendar ou cancelar a

reunido.

1) Demonstrar a interface do
usuario externo e o fluxo de
marcacao do agendamento
presencial.

2) Demonstrar a interface do
usuario externo para a
marcacao do agendamento
video atendimento e seu
comparecimento.

3) Demonstrar a opgao de
reagendar ou cancelar a
reuniao.




1.1.1.9.10. Permitir a customizagao de e-
mails ou SMS de alertas automaticos

a serem envidados ao usuario externo e
interno para confirmagao do
agendamento, alerta de inicio de reunido,
alerta de cancelamento, remarcacao de
horario, entre outros.

1) Demonstrar a customizagao € o
envio de e-mails de alertas
automaticos a serem enviados
a0 usuario externo:
confirmag¢do do agendamento,
alerta de inicio, alerta de
cancelamento, remarcacao de
horario.

1.1.1.9.14. Permitir ao atendente e
administrador a possibilidade de envio de
e-mail, mensagens de SMS ou realizagado
de chamadas vinculadas ao pedido

de agendamento do solicitante, de modo
que possa antecipar o tratamento do
assunto desejado em um destes canais.

1) Demonstrar o envio de e-mail ou
SMS individualizado conforme
demanda do atendente.

1.1.1.9.11. Possuir atualizagdo automatica
dos agendamentos nos calendarios

da equipe e permitir que o atendente tenha
acesso a todas as informacdes registradas
no formulério de agendamento no mesmo
momento em que o

agendamento for concluido pelo solicitante
e lancado na agenda.

1) Demonstrar a atualizagdo os
agendamentos didrios/semanais
de um usuario na sua interface
de atendente.

1.1.1.9.13. Permitir ao atendente e
administrador, ao efetuar um
cancelamento

de um agendamento que este atendimento
seja redistribuido para o outro

atendente, caso exista disponibilidade.

1) Demonstrar a redistribuicao
automatica dos horarios
liberados em fungdo de um
cancelamento.

1.1.1.9.15. Possuir recurso para
confirmacao do inicio e fim da reunido e
do status final do agendamento. Validar se
a reuniao ocorreu e sua duragao, se foi
cancelada, reagendada ou se houve
auséncia de uma das partes.

1) Demonstrar a interface do
usuario interno para atualizagao
da marcagdo com a
confirmacao do inicio e final da
reunido e do status final do
agendamento.

2) Simular reagendamentos,
cancelamentos ou nao
comparecimentos.

1.1.1.9.16. Possuir recurso para gravacao
dos atendimentos por video pelo
atendente interno e bloqueio de gravagao
pelo usuario externo.

1) Demonstrar o recurso para
gravagao por video pelo usuario
interno; €

2) Demonstrar a impossibilidade de
gravagao na ferramenta pelo
usuario externo.




1.1.1.9.17. Possuir modulo de relatorios
qualitativos e quantitativos em rela¢do aos
dados do agendamento. Ex: Atendimentos
Agendados (por modalidade, por servigos,
por area) X Status de finalizacao
(concluido, cancelado,

reagendado, auséncia); Relatorio de
Pesquisa de Satisfacdo; Relatdrio de tempo
de durac¢ao do atendimento.

1) Demonstrar a geragdo e a
customizagao dos seguintes
relatdrios sobre os
agendamentos: Atendimentos
Agendados (por modalidade,
por servigos, por area) X Status
de finalizag¢do (concluido,
cancelado, reagendado,
auséncia); Relatorio de
Pesquisa de Satisfacdo;
Relatério de tempo de duragdo
do atendimento.

1.1.1.10. Interface Usuario Externo:
1.1.1.10.3. A solugao devera customizar os
menus de acesso de acordo com o

tipo do usuario: contribuinte pessoa fisica,
contribuinte pessoa juridica,
servidorfazendario, 6rgaos publicos
(informagdes do Tesouro Estadual).
1.1.1.10.4. Apresentar todas as demandas
de atendimento de um usuario no

seu historico, identificando, no minimo,
data e hora, canal de contato, agdes
realizadas na demanda, situagao atual e
atendente, se for o caso.

1.1.1.10.8. O leiaute do portal de
autosservico devera estar de acordo com a
identidade visual institucional da
CONTRATANTE utilizada nas
comunicacoes eletronicas oficiais.
1.1.1.10.9. Utilizar o método de “design
responsivo” no desenvolvimento,
assegurando que seja apresentado de
forma perfeitamente legivel,
independentemente do dispositivo
(desktop, tablets, smartphones) em que
seja

consultado.

1) Demonstrar o layout da area
logada, conforme perfil (pessoa
fisica ou juridica).

2) Demonstrar a customizagao da
area logada, que permita a
inclusdo gradual de novos
servigos e informagoes
disponiveis.

3) Demonstrar a visualizacao da
interface em diversos meios
(design responsivo).

4) Simular acesso a area logada por
usudario externo, por meio de
login e senha.

a. Gerar solicitagao;

b. Visualizar historico de
solicitagoes;

c. Visualizar andamento da
solicitagao.

1.1.1.10.2. A solugdo devera disponibilizar
ferramenta web na qual, apos
identificacdo, o usudrio externo sera capaz
de acompanhar e realizar agdes

relativas as suas demandas (cancelar,
editar, inserir comentarios, avaliar).
1.1.1.10.7. Permitir anexar, nas
solicitagdes, arquivos com extensoes pré-
definidas pela area de negdcios, inserir ou
anexar imagens, videos e textos.

1) Demonstrar a criacdo de
solicitagdo de servigo, o
acompanhamento ¢ a edigao.
Na criagdo, devem ser inseridos
anexos.

1.1.1.10.5. Ferramenta de busca por texto
em todos os campos dos formularios

de registro da demanda, assunto/servico,
nimero de protocolo, periodo e status.

1) Demonstrar que o sistema
possibilita localizar protocolos
pelos campos formularios de
registro da demanda,
assunto/servigo, numero de
protocolo, periodo e status.




1.1.1.11. Interface Atendente:

1.1.1.11.3. A solugdo devera disponibilizar
nessa area um painel contendo
informacoes, filtros, métricas e
indicadores do atendimento, com
visualiza¢ao em tempo real do volume de
demandas recebidas, atendidas e atrasadas,
filas de atendimento estratificadas por
canal de atendimento, assunto/servico e
por

atendente, status das demandas e
acompanhamento da avaliagdo do usuario
externo.

1) Demonstrar na interface do
atendente um painel contendo
informacdes, filtros, métricas e
indicadores do atendimento,
com visualiza¢ao em tempo
real do volume de demandas
recebidas, atendidas e
atrasadas, filas de atendimento
estratificadas por canal de
atendimento, assunto/servigo e
por atendente, status das
demandas e acompanhamento
da avalia¢dao do usuario
externo.

1.1.1.11.4. A interface devera oferecer
menu de ‘Ajuda’ com
instrugdes/orientagdes sobre o
atendimento.

1) Demonstrar menu de ajuda com
instrugdes/orientagdes sobre o
atendimento.

1.1.1.11.6. A solugdo devera dispor de
editor de texto com “rich text”,

contendo barra de ferramenta que permita
edi¢do e formatacao do texto (alteragdo de
tamanho, cor, destaque da fonte,
paragrafos, hiperlink) na caixa de
respostas e interagcdes dos atendentes,
permitindo inclusive inser¢do de imagens
no corpo do texto).

1) Demonstrar dentro da solucdo
editor de texto com “rich text”,
contendo barra de ferramenta
que permita edigdo e
formatagdo do texto (alteragao
de tamanho, cor, destaque da
fonte, paragrafos, hiperlink) na
caixa de respostas e interagdes
dos atendentes, permitindo
inclusive insercao de imagens
no corpo do texto.

1.1.1.11.7. Permitir anexar arquivos com
extensoes pré-definidas pela area de
negocios, inserir ou anexar imagens,
videos e textos de artigos de
conhecimento nas solicitagdes dos
usudrios externos.

1) Demonstrar permissao para
anexar arquivos com extensdes
predefinidas pela area de
negocios, inserir ou anexar
imagens, videos e textos de
artigos de conhecimento nas
solicitagdes dos usuarios
externos.

1.1.1.11.8. O atendente devera ter acesso,
na mesma interface, a base de
conhecimento para pesquisa e consulta de
conteudos relacionados e permitir copia do
texto das respostas para a alimentagdo da
base de conhecimento.

1) Demonstrar acesso na mesma
interface, a base de
conhecimento para pesquisa e
consulta de contetidos
relacionados e permitir copia
do texto das respostas para a
alimentacao da base de
conhecimento.




1.1.1.11.9. A solugdo devera possibilitar a
inclusao de periodos de auséncia
programada do atendente e do supervisor,
tais como férias, licencas

programadas, com consequente
paralisacdo da distribui¢do de demandas
para o usudrio no periodo informado.

1) Demonstrar inclusdo de periodos
de auséncia programada do
atendente e do supervisor, tais
como férias, licencas
programadas, com consequente
paralisacdo da distribuigdo de
demandas para o usudario no
periodo informado.

1.1.1.11.10. A érea de trabalho do
atendente devera ser configuravel,
permitindo a customizacao de filtros, a
selegdo dos campos a serem exibidos no
resultado da consulta e salvar as
preferéncias do usuario.

1) Demonstrar customizagdo da
area de trabalho do atendente
com as preferéncias do usudrio.

1.1.1.11.11. A plataforma devera
possibilitar a ordenacdo de demandas por
prioridade de acordo com o servigo, prazo
(do mais antigo para o mais recente)

e outros atributos relacionados a
classificagdo (marcagdo de urgéncia,
reincidéncia, dentre outros).

1) Demonstrar Ordenacao das
demandas por prioridade de
acordo com o servigo, prazo
(do mais antigo para o mais
recente) e outros atributos
relacionados a classificagao
(marcacao de urgéncia,
reincidéncia, dentre outros).

1.1.1.11.12. A abertura de janelas
(demandas) simultaneamente na interface.

1) Demonstrar demandas
simultaneamente na interface.

1.1.1.11.13. A visualizagdo prévia de parte
do conteudo das solicitagdes, sem a
necessidade de entrar na demanda.

1) Demonstrar possibilidade de
visualizacdo prévia de parte do
conteudo das solicitagdes, sem
a necessidade de entrar na
demanda.

1.1.1.11.15. Que o atendente possa definir
seu estado de disponibilidade para
cada canal de forma independente.

1) Demonstrar a possibilidade do
atendente definir sua
disponibilidade de forma
independente para cada canal.

1.1.1.11.16. Ao atendente visualizar todo o
histérico de mensagens trocadas

pelo usuério com o chatbot antes do
direcionamento ao atendente.

1) Demonstrar a possibilidade do
atendente visualizar todo o
histérico de mensagens
trocadas pelo usuario com o
chatbot antes do
direcionamento ao atendente.

1.1.1.11.17. Que um supervisor possa
acompanhar as mensagens em tempo

real sem que sua presenca seja visualizada
pelo atendente.

1.1.1.11.18. Que um supervisor envie
mensagens durante a sessdo de chat que
tenha sua visibilidade somente para o
atendente (sussurro) e que o atendente
possa responder essas mensagens de forma
privada.

1.1.1.11.19. Que um supervisor seja
incluido na sessdo de chat de modo que
suas mensagens também sejam
visualizadas pelo atendente.

1) Demonstrar a possibilidade de
acompanhamento das
mensagens em tempo real pelo
supervisor sem que sua
presenca seja visualizada pelo
atendente.

2) Demonstrar a possibilidade de
um supervisor ser incluido na
sessdo de chat de modo que
suas mensagens também sejam
visualizadas pelo atendente.




1.1.1.11.20. A customizagao por area e/ou
por servigo dos pardmetros de tempo de
resposta, tempo de réplica, envio
automatico de e-mails ¢ alertas,
prorrogacdo de prazo.

1) Demonstrar a customizag¢do por
area e/ou por servigo dos
parametros de tempo de
resposta, tempo de réplica,
envio automatico de e-mails e
alertas, prorroga¢do de prazo.

1.1.1.11.21. Que os atendentes possam
ordenar e agrupar resultados de
pesquisa sem que isso afete demais
usudrios da plataforma.

1) Demonstrar que os atendentes
possam ordenar e agrupar
resultados de pesquisa sem que
isso afete demais usudrios da
plataforma.

1.1.1.11.22. Que os usudrios exportem
consultas da tela de atendimento ou de
relatdrios gerenciais para arquivos formato
XLS, XLSX, CSV, PDF e XML.

1) Demonstrar que os usudrios
exportem consultas da tela de
atendimento ou de relatdrios
gerenciais para arquivos
formato XLS, XLSX, CSV,
PDF e XML.

1.1.1.11.25. O encaminhamento de
demanda ou de lote de demandas (selegao
multipla) da caixa de um atendente para
outro que também esteja cadastrado

para atendimento daquele determinado
assunto ou para o supervisor de area.

1) Demonstrar a possibilidade de
encaminhamento de demanda
ou de lote de demandas
(selecao multipla) da caixa de
um atendente para outro que
também esteja cadastrado para
atendimento daquele
determinado assunto ou para o
supervisor de area.

1.1.1.11.26. Respostas em lote para grupo
de demandas pré-selecionadas
(selecao maltipla).

1) Demonstrar respostas em lote
para grupo de demandas pré
selecionadas (selecdo multipla).

1.1.1.11.27. A programacao de extensao
de prazo de resposta, conforme regra
pré-determinada para a entidade e ou
Servico.

1) Demonstrar programacao de
extensao de prazo de resposta,
conforme regra pré-
determinada para a entidade e
ou servigo.

1.1.1.11.28. A notificagdo ao demandante
conforme alteragdes no atendimento
do servigo.

1) Demonstrar notificagdo ao
demandante conforme
alteragdes no atendimento do
Servigo.

1.1.1.11.29. A replicacdo das permissdes
de um usuario na plataforma para um
Nnovo usuario com as mesmas atribuigoes.
1.1.1.11.30. A replicacdo da configuracao
atribuida a um servigo para novos
servigos (ex. equipe de atendentes e
consultores responsaveis).

1) Demonstrar replicacdo das
permissdes de um usudrio na
plataforma para um novo
usudrio com as mesmas
atribuicdes.

2) Demostrar replicagdo da
configuracdo atribuida a um
Servigo para novos servigos
(ex. equipe de atendentes e
consultores responsaveis).




1.1.1.11.31. A configuracdo e a
extensibilidade da solucao deverao tornar
possivel a implantag@o de controles de
prazo e relatorios, conforme determina a
Lei 12.527/2011 (Lei de Acesso a

1) Demonstrar requisito via
documentagao.

Informagao).
1.1.1.12. Atendimento Automatizado 1) Demonstrar o processamento de
Chatbot Cognitivo: linguagem natural para além do

1.1.1.12.1. O processamento de linguagem
natural ndo devera se limitar a

busca de resultados a partir
exclusivamente do uso de "palavras-
chave".

uso de palavras-chave.

1.1.1.12.2. O Chatbot devera realizar o
processamento de perguntas e

respostas, com possibilidade de tratamento
de didlogo e desambiguacdo.

1) Demonstrar o processamento de
perguntas e respostas, com
possibilidade de tratamento de
dialogo e desambiguacio.

1.1.1.12.3. O Chatbot devera realizar o
processamento de dados e textos
estruturados e nao estruturados, para
identificacao e analise de padroes.

1) Demonstrar o processamento de
dados e textos estruturados e
nao estruturados, para
identificacdo e analise de
padrdes.

1.1.1.12.4. O Chatbot devera ser integrado
com os demais modulos da

solu¢do de modo a consultar a base de
conhecimento.

1) Demostrar integra¢ao do chatbot
com a base de conhecimento.

1.1.1.12.5. Para permitir o cumprimento
adequado das atividades de
versionamentos corretivos e evolutivos, o
chatbot devera disponibilizar as
ferramentas necessdrias nos ambientes de
desenvolvimento, homologacao e
produgao.

1) Demonstrar requisito via
documentacao.

1.1.1.12.7. Os usuarios envolvidos na
manutengao ¢ utilizacao técnica

d o chatbot deverao ser autenticados e
autorizados por meio de integragao
com os sistemas da CONTRATANTE e
uso dos padrdes OAuth 2.0.

1) Demonstrar requisito via
documentacao.

1.1.1.12.8. O Chatbot devera
disponibilizar controle de acesso, com
segmentagao de usuarios, seja por perfil e
permissoes de acesso configuraveis.

1) Demostrar disponibilizagcdo de
controle de acesso, com
segmentacao de usuarios, seja
por perfil e permissdes de
acesso configuraveis.

1.1.1.12.9. Todas as transac¢des do chatbot
registradas em log deverao

conter, no minimo: timestamp e descri¢ao
do assunto.

1) Demonstrar todas as transagdes
do chatbot registradas em log
deverdo conter, no minimo:
timestamp e descrigdo do
assunto.

1.1.1.12.10. Todos os registros de horas
deverdo estar sincronizados com a
hora oficial do Brasil.

1) Demonstrar todos os registros de
horas deverao estar
sincronizados com a hora
oficial do Brasil.




1.1.1.12.11. As interfaces de comunicagao
dos ambientes remotos com a
CONTRATANTE deverao implementar
métodos criptograficos para

garantia da confidencialidade e da
autenticidade da comunicagao.

1) Demonstrar requisito via
documentagao.

1.1.1.12.12. As APIs deverao suportar
transporte de dados seguro via

protocolo HTTPS, com chaves de 1024 ou
2048 bits, que serdo geradas pela
certificadora interna da CONTRATANTE.

1) Demonstrar requisito via
documentacao.

1.1.1.12.13. O Data Center utilizado pelo
chatbot devera ser compativel

com, no minimo, TIER 3 (tré€s) e com site
de contingéncia com a mesma
classificagao.

1) Demonstrar requisito via
documentacao.

1.1.1.12.14. O Chatbot devera ser
compativel com as versdes mais atuais e
estaveis dos seguintes navegadores
Internet: Microsoft Edge, Firefox,
Google Chrome e Safari.

1) Demonstrar compatibilidade,
bom desempenho e integridade
dos dados com as versoes mais
atuais e estaveis dos seguintes
navegadores Internet:
Microsoft Edge; Firefox,
Google Chrome e Safari.

1.1.1.12.15. O Chatbot devera operar
completamente na nuvem acessivel
através de Browser, sem a necessidade de
instalagao de componentes

especificos na infraestrutura da

CONTRATANTE.

1) Demonstra requisito via
documentacao.

1.1.1.12.16. A comunicagao entre os
componentes do chatbot devera
acontecer por meio de protocolos de
seguranga (IPsec) ou por criptografia
(SSL).

1) Demonstra requisito via
documentacio.

1.1.1.12.20. O Chatbot, quando utilizada
para processar conversagao com

recurso de Linguagem Natural, devera
interpretar a “inten¢do” da

mensagem, quando usudrios enviarem
frases. Devera ser capaz de associar

as mesmas respostas a diferentes formas
de perguntas, considerando
regionalismos, especificidades
gramaticais, girias, por meio de
cadastramento parcial de variagdes de
frases e treinamento de Algoritmos de
Aprendizagem de Maquina, para viabilizar
a classificacdo de perguntas e

respostas.

1) Demostrar que o Chatbot é
capaz de interpretar a
“inten¢do” da mensagem,
quando usudrios enviarem
frases.




1.1.1.12.22. O Chatbot, quando utilizado
para processar conversagao com

recurso de Linguagem Natural, devera ser
passivel de configuracdo daquilo

que nao sera respondido e/ou daquilo que
ndo serd interpretado e/ou daquilo

que nao serd tratado.

1) Demonstrar que o Chatbot
quando utilizado para processar
conversacdo com recurso de
Linguagem Natural, devera ser
passivel de configuracdo
daquilo que ndo sera
respondido e/ou daquilo que
ndo serd interpretado e/ou
daquilo que ndo sera tratado

1.1.1.12.23. O Chatbot, quando utilizado
para processar conversagao com

recurso de Linguagem Natural, devera ser
capaz de efetuar perguntas de
esclarecimento aos usuarios para
entendimento da real intengao do dialogo.

1) Demonstrar que o Chatbot,
quando utilizado para processar
conversacdo com recurso de
Linguagem Natural, devera ser
capaz de efetuar perguntas de
esclarecimento aos usuarios
para entendimento da real
intencao do didlogo.

1.1.1.12.24. O Chatbot, quando utilizado
para processar conversagao com

recurso de Linguagem Natural, devera ser
capaz de direcionar o usuario para
determinada pagina web ou area de
conteudo relacionada a sua pergunta.

1) Demonstrar que o Chatbot,
quando utilizado para processar
conversagao com recurso de
Linguagem Natural, devera ser
capaz de direcionar o usudario
para determinada pagina web
ou area de conteudo
relacionada a sua pergunta.

1.1.1.12.25. O Chatbot, quando utilizado
para processar conversagao com

recurso de Linguagem Natural, devera
assimilar e manter o contexto quando

em conversacao, inclusive com variagoes
na disposi¢ao dos termos

integrantes de uma oracdo ou de uma frase
ou de um periodo.

1) Demonstrar que o Chatbot,
quando utilizado para processar
conversacao com recurso de
Linguagem Natural, devera
assimilar e manter o contexto
quando em conversagao,
inclusive com variag¢des na
disposicao dos termos
integrantes de uma oracdo ou
de uma frase ou de um periodo.

1.1.1.12.26. O Chatbot devera utilizar
recursos analiticos, possibilitando

emitir relatorios estatisticos de acesso (por
site, por fluxo, por intengdo, por

periodo).

1) Demonstrar que o Chatbot deve
utilizar recursos analiticos,
possibilitando emitir relatérios
estatisticos de acesso (por site,
por fluxo, por intengado, por
periodo).

1.1.1.12.27. O Chatbot devera permitir aos
usudrios do modulo de

administragdo com perfil de
administradores consultarem o nivel de
certeza

da resposta apresentada aos clientes, de
modo que seja possivel aprimorar o
treinamento do Assistente Cognitivo.

1) Demonstrar que o Chatbot deve
permitir aos usuarios do
moédulo de administragdo com
perfil de administradores
consultarem o nivel de certeza
da resposta apresentada aos
clientes, de modo que seja
possivel aprimorar o
treinamento do Assistente
Cognitivo.




1.1.1.12.28. O Chatbot devera ser capaz de
apresentar minimamente, no

seu modulo de administragao da
Plataforma Cognitiva de Processamento,
0s

seguintes indicadores:

1.1.1.12.28.1. totalizar o tempo médio das
interagdes, por

interlocutor;

1.1.1.12.28.2. a quantidade média de
interagdes por fluxo de

conversagao, sendo considerada uma
interacdo uma resposta

produzida pelo Assistente Cognitivo ao
usuario;

1.1.1.12.28.3. a quantidade média de
inteng¢des identificadas no fluxo

de conversacao;

1.1.1.12.28.4. a quantidade de conversas
malsucedidas.

1.1.1.12.28.5. apresentar, por periodo, o
pico de interagdes cognitivas
representadas por horarios ao longo do
dia, podendo esse intervalo ser

por dia, ou por uma média dos dias
selecionados pelo administrador.

1) Demonstrar que o Chatbot deve
ser capaz de apresentar
minimamente, no seu modulo
de administragdo da Plataforma
Cognitiva de Processamento, os
seguintes indicadores: totalizar
o tempo médio das interagdes,
por interlocutor; a quantidade
média de interac¢des por fluxo
de conversacao, sendo
considerada uma interagdo uma
resposta produzida pelo
Assistente Cognitivo ao
usuario; a quantidade média de
intengdes identificadas no fluxo
de conversacdo; a quantidade
de conversas malsucedidas;
apresentar, por periodo, o pico
de interagdes cognitivas
representadas por horarios ao
longo do dia, podendo esse
intervalo ser por dia, ou por
uma média dos dias
selecionados pelo
administrador.

1.1.1.12.29. O Chatbot devera utilizar
recursos analiticos, possibilitando a
realizacdo de auditoria de utilizagao da
solucdo e a rastreabilidade de dados
integrados durante as sessoes de API
cognitiva.

1) Demonstrar requisito via
documentacio.

1.1.1.12.30. O Chatbot devera permitir
apresentar estatisticas de busca:

palavras e termos mais pesquisados,
palavras e termos mais pesquisados

com nenhum resultado encontrado, picos
de utilizacao, dentre outros.

1) Demonstrar que o Chatbot deve
permitir apresentar estatisticas
de busca: palavras e termos
mais pesquisados, palavras e
termos mais pesquisados com
nenhum resultado encontrado,
picos de utilizagdo, dentre
outros.

1.1.1.12.31. O Chatbot devera permitir a
inclusdo de sinonimos de
pesquisa (Sindnimos).

1) Demonstrar que o Chatbot
deverd permitir a inclusdo de
sindbnimos de pesquisa
(Sin6nimos).

1.1.1.12.32. O Chatbot devera ser capaz de
encerrar a sessao de API

Cognitiva com critérios definidos pela
CONTRATANTE, como por

exemplo: encerramento por tempo de
inativacao de interacdo com a interface

de usuario.

1) Demonstrar que o Chatbot deve
encerrar por tempo de
inativa¢do de interagdo com a
interface de usudrio.




1.1.1.12.33. O Chatbot devera ser capaz de
permitir o uso e recuperar

informacodes de determinado usuario,
historicos de relacionamento, de
atendimentos e credencias de acesso, de
forma a proporcionar um

atendimento personalizado, continuado e
individual.

1) Demonstrar que o Chatbot deve
permitir o uso e recuperar
informacodes de determinado
usuario, historicos de
relacionamento, de
atendimentos e credencias de
acesso, de forma a proporcionar
um atendimento personalizado,
continuado e individual.

1.1.1.12.34. O Chatbot devera fornecer um
sistema de feedback do usuario

para treinamento supervisionado e
gerenciamento da qualidade do
atendimento.

1) Demonstrar a existéncia de um
sistema de feedback do usuario.

1.1.1.12.35. O Chatbot devera ser capaz de
identificar quando um

determinado questionamento devera ser
redirecionado para o atendimento

humano.

1) Demonstrar que o Chatbot
consegue identificar quando um
determinado questionamento
devera ser redirecionado para o
atendimento humano.

1.1.1.13. Relatorios, graficos e
dashboards:

1.1.1.13.1. A ferramenta devera permitir a
criacdo de relatdrios analiticos

de forma grafica, sem a necessidade de
alteragdes em codigo-fonte,

permitindo, de forma intuitiva: escolha de
colunas que deverao estar

presentes no relatorio; relacionamentos
entre as colunas; agrupamentos por
campos; e criacdo de filtros.

1) Demonstrar que a ferramenta
deverd permitir a criagdo de
relatorios analiticos de forma
grafica, sem a necessidade de
alteragdes em codigo-fonte.

1.1.1.13.2. Criagdo de painéis e
dashboards com graficos do tipo pizza,
linha, colunas simples e empilhadas,
barras simples e empilhadas, tabelas
dindmicas, histogramas e mapas
geograficos, sem a necessidade de
programacao e altera¢do do codigo-fonte.
1.1.1.13.4. Devera ser possivel criar
modelos de relatorios ou alterar os

ja existentes.

1) Demonstrar criagdo de painéis e
dashboards com graficos do
tipo pizza, linha, colunas
simples e empilhadas, barras
simples e empilhadas, tabelas
dinamicas, histogramas e
mapas geograficos, sem a
necessidade de programacao e
alteracdo do codigo-fonte.

1.1.1.13.3. Durante a elaboragdo dos
relatorios, a ferramenta devera
considerar os niveis de acesso que o
usudrio possui, tanto para acesso a
dados quanto aos modulos da solucao.

1) Demonstrar diferentes
permissdes de acesso no ambito
de dados e relatorios.

1.1.1.13.5. Devera ser possivel especificar
as datas iniciais e finais para a

elaboragdo dos relatérios, além de permitir
o agrupamento de dados por més,
trimestre, semestre € ano.

1) Demonstrar a possibilidade de
especificar as datas iniciais €
finais para a elaboragdo dos
relatdrios, além de permitir o
agrupamento de dados por més,
trimestre, semestre € ano.




1.1.1.13.6. Devera ser possivel configurar
0 envio automatico e

agendado de relatorios e graficos
gerenciais para grupos de usuarios ou
usuarios especificos.

1) Demonstrar a possibilidade de
configurar o envio automatico e
agendado de relatorios e
gréaficos gerenciais para grupos
de usudrios ou usuarios
especificos.

1.1.1.13.7. Devera prover informacao em
tempo real de maneira grafica

por meio de dashboards, incluindo opcdes
para analises preditivas do
comportamento dos indicadores para os
proximos periodos.

1) Demonstrar os graficos em
tempo real por meios de
dashboards, incluindo opgdes
para analises preditivas do
comportamento dos indicadores
para os proximos periodos.

1.1.1.13.8. Gerenciar as permissoes por
USUArios € grupos para acesso
aos painéis e dashboards da solugdo.

1) Demonstrar gerenciamento as
permissdes por usuarios e
grupos para acesso aos painéis
e dashboards da solugao.

1.1.1.13.9. Permitir niveis de permissao
diferentes dentro do mesmo

relatorio baseado na segmentacdo de dados
(data mart).

1) Demonstrar niveis de permissao
diferentes dentro do mesmo
relatorio baseado na
segmentacao de dados (data
mart).

1.1.1.14. Pesquisas de satisfacio:
1.1.1.14.1. A solucdo devera disponibilizar
pesquisa de satisfagcdo ao

usuario a fim de avaliar o atendimento
apos sua conclusao.

1) Demonstrar disponibilizacao de
pesquisa de satisfagdo ao
usuario para avaliagdo do
atendimento apos conclusao do
mesmo.




1.1.1.14.2. As pesquisas deverdo ser
customizaveis pelo usuario,
contemplando os seguintes requisitos:
1.1.1.14.2.1. Possuir editor visual, sem a
necessidade de scripts ou

cddigos, para criar as pesquisas.
1.1.1.14.2.2. Permitir a criacao de
categorias para organizar as

pesquisas.

1.1.1.14.2.3. Permitir a criacdo de
perguntas com os seguintes tipos

de respostas: texto simples, numérico,
multipla escolha, escala

numérica, escala de opgoes, data e hora,
sim/ndo e caixa de

comentarios.

1.1.1.14.2.4. Permitir a criagdo de lista de
distribuicao (publico-alvo)

para disparo massivo de pesquisas.
1.1.1.14.2.5. Permitir a criagdo de
pesquisas do tipo enquete, que

poderao ser publicadas diretamente no
portal web.

1.1.1.14.2.6. Disponibilizar o link de
direcionamento para a pesquisa
automaticamente ao final de cada
atendimento.

1.1.1.14.2.7. Gerar base de dados para
geracgdo de relatorios

customizaveis com informagdes sobre os
usuarios, atendentes,

servicos, localizacdo e datas.
1.1.1.14.2.8. Exportar pesquisas €
resultados consolidados em

formato TXT, CSV ou XLSX.

1) Demonstrar customizagdo pelo
usuario contemplando os
seguintes requisitos:

a. Possuir editor visual, sem
a necessidade de scripts
ou codigos, para criar as
pesquisas.

b. Permitir a criagdo de
categorias para
organizar as pesquisas.

c. Permitir a cria¢do de
perguntas com os
seguintes tipos de
respostas: texto simples,
numérico, multipla
escolha, escala
numérica, escala de
opgoes, data e hora,
sim/ndo e caixa de
comentarios.

d. Permitir a criacdo de lista
de distribui¢do (publico-
alvo) para disparo
massivo de pesquisas.

e. Permitir a criacdo de
pesquisas do tipo
enquete, que poderdo
ser publicadas
diretamente no portal
web.

f. Disponibilizar o link de
direcionamento para a
pesquisa
automaticamente ao
final de cada
atendimento.

g. Gerar base de dados para
geracdo de relatorios
customizaveis com
informacdes sobre os
usuarios, atendentes,
servigos, localizagdo e
datas.

h. Exportar pesquisas e
resultados consolidados
em formato TXT, CSV
ou XLSX.

1.1.1.15. Banco de Conhecimento:
1.1.1.15.1. Permitir a criacao de bases de
conhecimento com informacgoes

textuais em quaisquer tipos e formatos
(estruturado e ndo estruturado).

1) Demonstrar permissao a criagao
de bases de conhecimento com
informacgodes textuais em
quaisquer tipos e formatos
(estruturado e nao estruturado).




1.1.1.15.2. Disponibilizar fluxo de
publicagdo de documentos na base de
conhecimento, contemplando no minimo
trés perfis: conteudista, validador e
publicador. O usudrio poderd acumular
varios perfis.

1) Demonstrar disponibilizagdo do
fluxo de publicacdo de
documentos na base de
conhecimento, contemplando
no minimo trés perfis:
conteudista, validador ¢
publicador. O usudrio podera
acumular varios perfis.

1.1.1.15.3. As informagdes do banco
poderdo ser classificadas em interna

e externa.

1.1.1.15.4. Os artigos classificados como
externos alimentarao o portal web na area
de perguntas frequentes (FAQ).

1) Demonstrar a classificagdo das
informacgdes onde podera
publicar as informagdes
internamente e externamente.

1.1.1.15.5. Permitira que cada unidade de
conhecimento possa ser

vinculada a um ou mais servi¢os ou entao
a nenhum servigo.

1) Demonstrar permissao que cada
unidade de conhecimento possa
ser vinculada a um ou mais
servi¢os ou entao a nenhum
Servigo.

1.1.1.15.6. Permitir configurar e gerenciar
o ciclo de vida de registros de
artigos de conhecimento.

1) Demonstrar permissao
configurar e gerenciar o ciclo
de vida de registros de artigos
de conhecimento.

1.1.1.15.7. Possuir recurso para busca
indexada, apresentando solugdes
para os atendentes.

1) Demonstrar possibilidade de
recurso para busca indexada,
apresentando solucgdes para os
atendentes.

1.1.1.15.8. Permitir a ordenacgao dos
resultados da busca por ordem
alfabética, relevancia, data, rating e
numero de visualizagdes.

1) Demonstrar permissao a
ordenacao dos resultados da
busca por ordem alfabética,
relevancia, data, rating e
numero de visualizagdes.

1.1.1.15.9. Permitir a associagao do artigo
a mais de um servigo ¢ a
multiplas categorias.

1) Demonstrar permissao a
associacao do artigo a mais de
um servigo e a multiplas
categorias.

1.1.1.15.10. Possuir campos de pesquisa
de conhecimento, integrados com

a base de conhecimento da solucao, nas
interfaces de solicitacdo e operacao

de aplicagdes, processos e fluxos de
trabalho do cliente.

1) Demonstrar possibilidade de
campos de pesquisa de
conhecimento, integrados com
a base de conhecimento da
solugdo, nas interfaces de
solicitagdao e operacdo de
aplicagoes, processos ¢ fluxos
de trabalho do cliente.

1.1.1.15.11. Permitir gerenciar
documentos de conhecimento,
estabelecendo prazos de validade e de
revisao.

1) Demonstrar permissao de
gerenciar documentos de
conhecimento, estabelecendo
prazos de validade e de revisdo.

1.1.1.15.12. Permitir o gerenciamento de
acesso de usuarios aos artigos de
conhecimento.

1) Demonstrar permissao de
gerenciamento de acesso de
usudrios aos artigos de
conhecimento.




1.1.1.15.13. Permitir inserir ou anexar
imagens, videos e textos artigos de
conhecimento.

1) Demonstrar permissao inserir ou
anexar imagens, videos e textos
artigos de conhecimento.

1.1.1.15.14. Fornecer ferramentas de
gestao e evolucao da base de
conhecimento, como dicionario de
sin6nimos, extragcao de entidades,
gerenciamento de terminologia, entre
outros.

1) Demonstrar fornecimento de
ferramentas de gestao e
evolucao da base de
conhecimento, como dicionario
de sin6nimos, extragao de
entidades, gerenciamento de
terminologia, entre outros.

1.1.1.15.15. Coletar ¢ monitorar
indicadores de atualizacao dos conteudos
da base de conhecimento a fim de manter
a qualidade e relevancia dos

topicos (data de criacdo, tltima
atualizagdo).

1) Demonstrar monitoramento e
indicadores de atualizacao dos
conteudos da base de
conhecimento a fim de manter
a qualidade e relevancia dos
topicos (data de criagdo, ultima
atualizagao).

1.1.1.15.16. Permitira que o demandante
vote na relevancia ou utilidade

(sim ou nao) de cada unidade de
conhecimento, exibindo a votacao
consolidada sempre que a unidade de
conhecimento for exibida e permitindo
a ordenacgao por esse critério sempre que
for exibida uma lista de unidades

de conhecimento.

1) Demonstrar permissao que o
demandante vote na relevancia
ou utilidade (sim ou ndo) de
cada unidade de conhecimento,
exibindo a vota¢ao consolidada
sempre que a unidade de
conhecimento for exibida e
permitindo a ordenagao por
esse critério sempre que for
exibida uma lista de unidades
de conhecimento.

1.1.1.15.17. Manter em um repositorio
indexado as respostas

encaminhadas aos solicitantes, permitindo
sua pesquisa e recuperagao para
atendimento de novas demandas.

1) Demonstrar um repositorio
indexado as respostas
encaminhadas aos solicitantes,
permitindo sua pesquisa e
recuperagdo para atendimento
de novas demandas.

1.1.1.15.18. Devera ser possivel realizar
pesquisas no banco de solugdes

por meio de expressao booleana,
expressoes e frases completas.

1) Demostrar possibilidade de
realizar pesquisas no banco de
solucdes por meio de expressao
booleana, expressoes e frases
completas.




1.1.1.16. Conformidade e seguranca da
informacao:

1.1.1.16.1. Os requisitos abaixo visam
proteger os dados, afinal, na

mesma medida em que os crimes
cibernéticos ficam mais sofisticados, €
necessario criar agdes para evitar uma
série de problemas. A seguranca da
informacgao se baseia em quatro pilares da
seguranca: confidencialidade,
integridade, disponibilidade e
autenticidade. Além disso, destacamos as
recomendacoes a INOS
(https://www.in.gov.br/en/web/dou/-
/instrucaonormativa-
n-5-de-30-de-agosto-de-2021-
341649684).

1) Demonstrar requisito via
documentagao.

1.1.1.16.2. Devera buscar atender aos
regulamentos, normas e instrugdes

de seguranca da informacgao e
comunicacoes adotadas

pela CONTRATANTE, incluindo as
Politicas e Diretrizes de Governo,
normativos associados ou especificos de
Tecnologia da Informacao, Politica

de Seguranca da Informagao e
Comunicagdes — POSIC e Normas
Complementares — NC do Gabinete de
Seguranga Institucional — GSI da
Presidéncia da Republica — PR.

1) Demonstrar requisito via
documentacao.

1.1.1.16.3. Devera ser ofertada na
modalidade software como Servigo -
SaaS.

1) Demonstrar requisito via
documentacio.

1.1.1.16.4. Devera assegurar que dados,
metadados, informacoes e

conhecimento, produzidos ou custodiados
em decorréncia da prestacdo de

servigos, bem como suas copias de
seguranga, residam em territorio
brasileiro, ndo sendo admitida nenhum
tipo de replicagdo para fora do pais,

tdo pouco o fornecimento de informacgoes.

1) Demonstrar requisito via
documentacao.

1.1.1.16.5. Possuir mecanismo de backup
diario dos dados.

1) Demonstrar requisito via
documentacao.




1.1.1.16.6. Permitir varios niveis de
configuracdo de login e senha
aumentando a seguranga de acesso aos
dados da aplicagao. Os parametros de
configuracdo deverdo considerar, pelo
menos, tamanho de senha,
diferenciacdo maiuscula/mintscula,
quantidade de tentativas de logins

1) Demonstrar permissao varios

niveis de configuracdo de login
e senha aumentando a
seguranga de acesso aos dados
da aplicagdo. Os parametros de
configura¢do deverao
considerar, pelo menos,
tamanho de senha,

invalidos e repeti¢cdes de caracteres. diferenciagdo
maiuscula/minuscula,
quantidade de tentativas de
logins invéalidos e repetigdes de

caracteres.
1.1.1.16.7. Operar em conformidade com 1) Demonstrar requisito via
as normas NBR ISO/IEC documentacao.
27001 e, preferencialmente, NBR ISO/IEC

27002.
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ANEXO IV

SUGESTOES DE MODELOS DE DECLARACOES

(PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA)
DECLARACAO DE MENORES

A , CNPJ n°. , com sede
a , declara, sob as penas da lei, a inexisténcia de trabalho noturno, perigoso ou
insalubre por menores de 18 (dezoito) anos ou a realizacdo de qualquer trabalho por menores de 16
(dezesseis) anos, salvo menor, a partir dos 14 anos, na condi¢do de aprendiz, nos termos do artigo 7°,
inciso XXXIII, da Constitui¢ao Federal.

Data e local.

Assinatura do Representante Legal da Empresa

(PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA)

DECLARACAO DE CUMPRIMENTO DO PARAGRAFO UNICO DO ART. 13 DE DECRETO
ESTADUAL N° 47.437, de 2018

A , CNPJ n°. , com sede
a , declara, sob as penas da lei, que cumpre todos os requisitos legais para sua
categoriza¢do como , estando no rol descrito no item 4.3 deste

edital, ndo havendo quaisquer impedimentos que a impeca de usufruir do tratamento favorecido
diferenciado estabelecido nos arts. 42 a 49 da Lei Complementar n°® 123, de 2006, ¢ Decreto Estadual n°
47.437, de 26 de junho de 2018.

Data e local.




Assinatura do Representante Legal da Empresa

(PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA)

DECLARACAO DE CIENCIA DAS CONDICOES DO EDITAL E SEUS ANEXOS

A , CNPJ n°. , com sede
a , declara, sob as penas da lei, que estd ciente das condi¢des contidas neste
edital e seus anexos.

Data e local.

Assinatura do Representante Legal da Empresa

(PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA)

DECLARACAO DE AUSENCIA DE TRABALHO DEGRADANTE OU FORCADO

A , CNPJ n°. , com sede
a , declara, sob as penas da lei, que ndo possui, em sua cadeia produtiva,
empregados executando trabalho degradante ou for¢cado, observado o disposto nos incisos III e IV do
artigo 1° e no inciso III do artigo 5° da Constitui¢ao Federal.

Data e local.

Assinatura do Representante Legal da Empresa

(PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA)

Data e local.

Assinatura
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SECRETARIA DE ESTADO DE FAZENDA

Rodovia Papa Jodo Paulo II, 4001 - Edificio Gerais - Bairro Serra Verde / Belo Horizonte - CEP 31630-
901

Versdo v.08.09.2021.

Processo n® 1190.01.0001585/2023-04
ANEXO V

TERMO DE CONTRATO

CONTRATO N° | DE
PRESTACAO DE SERVICOS, QUE
ENTRE SI CELEBRAM O
ESTADO DE MINAS GERAIS,
POR INTERMEDIO DA
SECRETARIA DE ESTADO DE
FAZENDA E A EMPRESA
[INSERIR NOME DA EMPRESA],
NA FORMA ABAIXO:

O Estado de Minas Gerais, por meio da Secretaria de Estado de Fazenda, com sede na Cidade
Administrativa, Rodovia Papa Jodo Paulo II, n° 4.001, Prédio Gerais - 6° andar, Bairro Serra Verde, na
cidade de Belo Horizonte/Estado de Minas Gerais, endere¢o de correio eletronico:
stidgvdce@fazenda.mg.gov.br, inscrita no CNPJ sob o n° 16.907.746/0001-13, doravante denominada
CONTRATANTE, neste ato representado pelo Sr. Rogério Zupo Braga, inscrito no CPF sob o n°
*dx 283.496-**, Resolucdo de competéncia n® 3.597 de 03/12/2004 e a empresa [inserir nome da
empresa], enderego de correio eletronico: [inserir e-mail]; inscrito(a) no Cadastro Nacional da Pessoa
Juridica — CNPJ — sob o nimero [inserir n® do CNPJ], com sede na [inserir nome da cidade sede da
empresa], neste ato representada pelo Sr(a). [inserir nome do representante da contratada], inscrito(a) no
CPF n° [inserir n° do CPF], doravante denominada CONTRATADA, celebram o presente Contrato,
decorrente do Pregao Eletronico n°® 38/2023, que sera regido pela Lei Federal n® 10.520/2002, Decreto
estadual n® 48.012/2020, e subsidiariamente pela Lei n°® 8.666/1993, com suas alteragdes posteriores,
aplicando-se ainda, no que couber, as demais normas especificas aplicaveis ao objeto, ainda que nao
citadas expressamente.

1. CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO

1.1. O objeto do presente Termo de Contrato ¢ a contratacao de servigos, na modalidade de
subscri¢do, da plataforma de Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao (Citzen Relationship
Management - CzRM), assim como elaboragdo de plano de implantagdo, implantacdo assistida,
capacitagdo, suporte técnico operacional e orientacdo técnica especializada, que serdo prestados nas
condicoes estabelecidas no Termo de Referéncia, anexo do Edital.



1.2.

Este Termo de Contrato vincula-se ao Edital do Pregao
vencedora, independentemente de transcrigao.

n°® 38/2023 e a proposta

1.3. Discriminagao do objeto:
5 UNIDADE DE
CODIGO po ~ VALOR VALOR
ITEM | ITEM | QUANTIDADE AQUISICAO DESCRICAO DO ITEM UNITARIO TOTAL
NO SIAD (OU UNIDADE CATMAS RS RS
DE MEDIDA
Subscricao de licenca
de software Citzen
1 125008 720 Unidade Relationship
Management -
Atendente.
Subscri¢ao de licenga
de software Citzen
2 124990 130 Unidade Relationship
Management -
Relatorios Gerenciais.
3| 125016 1 Unidade Elaboragao de plano de
implantacao.
4 125024 1 Unidade Implantacao assistida.
Servigo de suporte
técnico operacional em
5 125032 384 Horas plataforma de gestao de
relacionamento com o
cidadao.
Orientagdo Técnica
. . Especializada em
6 125040 12.000 Unl‘?fie Servico | lataforma de
écnico :
relacionamento com o
cidadio (sob demanda).
Capacitagao Técnica
para utilizagao,
7 6920 112 Horas parametr}zagao e gegtao
da solugao tecnoldgica
(curso de treinamento
de pessoal).
2. CLAUSULA SEGUNDA - DO LOCAL E DA EXECUCAO DO OBJETO
2.1. A execucdo do objeto dar-se-a nas condig¢des estabelecidas no Termo de Referéncia,

Anexo do Edital, inclusive no tocante a prazos e horarios.

3. CLAUSULA TERCEIRA — VIGENCIA

3.1. Este contrato tem vigéncia por 24 (vinte e quatro) meses, a partir da publicacao do seu
extrato no Didrio Oficial Eletronico do Estado de Minas Gerais, podendo os itens 1, 2, 5 e 6 serem
prorrogados nos termos do art. 57, IV, da Lei 8.666/93, até o limite de 48 (quarenta e oito ) meses,
desde que haja autorizagdo formal da autoridade competente e observados os seguintes requisitos:

3.1.1.

3.1.2. Seja juntada justificativa e motivo, por escrito, de que a Administragdo mantém
interesse na realizagao do servico;

3.1.3.

Os servigos tenham sido prestados regularmente;

Seja comprovado que o valor do contrato permanece economicamente vantajoso



para a Administragao;

3.1.4. Seja comprovado que o contratado mantém as condi¢des iniciais de habilitagdo.
3.1.5. Haja manifestacdo expressa da CONTRATADA informando o interesse na
prorrogacao;

3.1.5.1. A CONTRATADA nao tem direito subjetivo a prorrogagao contratual.
3.1.6. A prorrogagdo de contrato deverd ser promovida mediante celebra¢do de termo
aditivo.

CLAUSULA QUARTA - PRECO
4.1. O valor total da contratacdo ¢ de R$ [inserir valor]| ([inserir valor por extenso]).

4.2. No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas
decorrentes da execucdo contratual, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas,
previdencidrios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de administragdo, frete, seguro e outros
necessarios ao cumprimento integral do objeto da contratagao.

CLAUSULA QUINTA - DOTACAO ORCAMENTARIA

5.1. A despesa decorrente desta contratacdo correrd por conta da (s) dotacdo(des)
or¢amentaria(s), ¢ daquelas que vierem a substitui-las:

1191 04 126 115 2051 0001 3390 4002 e 1191 04 126 115 2051 0001 3390 3953, fonte 10.1 e/ou
29.1.

5.2. No(s) exercicio(s) seguinte(s), correrdo a conta dos recursos proprios para atender as
despesas da mesma natureza, cuja alocagdo sera feita no inicio de cada exercicio financeiro.

CLAUSULA SEXTA - PAGAMENTO

6.1. O prazo para pagamento e demais condi¢des a ele referentes encontram- se no Edital e
no Termo de Referéncia.
6.2. E obrigatéria a retencio, na fonte, de Imposto de Renda pela CONTRATANTE, sobre

o valor total da nota fiscal emitida pela CONTRATADA, observadas as excegdes legais, conforme
aliquotas estabelecidas na Instru¢do Normativa RFB n°® 1234, de 11/01/2012 - Anexo I - Tabela de
Reten¢do, com alteragdo dada pela Instrugao Normativa RFB n° 2.145, DE 26/06/2023.

6.2.1. A reten¢do do Imposto de Renda, de que trata o subitem anterior, devera ser
destacada no corpo do documento fiscal.

CLAUSULA SETIMA — REAJUSTE

7.1. Durante o prazo de vigéncia, os pregos contratados poderdo ser reajustados
monetariamente com base no IPCA, somente depois de transcorridos 24 (vinte e quatro)
meses, contados da apresentacdo da proposta, conforme disposto na Resolu¢do Conjunta
SEPLAG/SEF n° 8.898/ 2013 e nos arts. 40, XI, e 55, III, da Lei n°® 8.666/93, exclusivamente para as
obrigag¢des iniciadas e concluidas apds a ocorréncia da anualidade.

7.2. Caso haja a prorrogacao da execucao dos servigos, apos o periodo de 24(vinte e
quatro) meses de execucao, os precos contratados poderdo ser reajustados monetariamente com base
no IPCA, observada a variagdo do indice dos ultimos 12 (doze) meses, contados da data de
aniversario de apresentacdo da proposta, conforme disposto na Resolu¢ao Conjunta SEPLAG/SEF n°
8.898/2013 e nos arts. 40, XI, e 55, III, da Lei n° 8.666/93, exclusivamente para as obrigacdes
iniciadas e concluidas apds a ocorréncia da anualidade.

7.2.1. O direito a que se refere o item 7.2 devera ser efetivamente exercido mediante
pedido formal da CONTRATADA até 180 dias apos o atingimento do lapso de 12 meses a que
se refere o caput desta clausula sob pena de preclusao do direito ao seu exercicio.



7.2.2. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, manter-se-4 o marco inicial descrito no

item 7.1.

7.2.3. Desde que devidamente justificado e expressamente previsto no termo aditivo, o
direito ao reajuste podera ser exercido em momento posterior, até o encerramento do vinculo
contratual.

7.3. Os efeitos financeiros retroagem a data do pedido apresentado pela

CONTRATADA, observando-se o prazo prescricional de 5 anos.

8. CLAUSULA OITAVA - GARANTIA DE EXECUCAO
8.1. Nao sera exigida garantia financeira da execucao para este objeto.

9. CLAUSULA NONA - FISCALIZACAO
9.1. A fiscalizagdo da execucdo do objeto serd efetuada por Representante /Comissdao
especialmente designado pela CONTRATANTE no Termo de Designacdo de Gestor e Fiscal, na
forma estabelecida pelo Termo de Referéncia.

10. CLAUSULA DECIMA - DO REGIME DE EXECUCAO
10.1. O regime de execugdo dos servigos a serem executados pela CONTRATADA e os
materiais que serdo empregados sdo aqueles previstos no Termo de Referéncia e no Edital.

11. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — OBRIGACOES DA CONTRATANTE E DA

CONTRATADA
11.1. As obrigacdes da CONTRATANTE e da CONTRATADA sao aquelas previstas no
Termo de Referéncia.

12. CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA FRAUDE E CORRUPCAO

12.1. Nos procedimentos licitatorios realizados pelo Estado de Minas Gerais serdo
observadas as determinagdes que se seguem.

12.2. O Estado de Minas Gerais exige que os licitantes/contratados, observem o mais alto
padrdo de ética durante a licitacdo e execucdo dos contratos. Em consequéncia desta politica, define,
com os propositos dessa disposicao, os seguintes termos:

12.2.1. “pratica corrupta” significa a oferta, a doagdo, o recebimento ou a solicitacdo de
qualquer coisa de valor para influenciar a agdo de um agente publico no processo de licitacao
ou execuc¢ao do contrato;

12.2.2. “pratica fraudulenta” significa a deturpacao dos fatos a fim de influenciar um
processo de licitagdo ou a execu¢do de um contrato em detrimento do CONTRATANTE;

12.2.3. “pratica conspiratéria” significa um esquema ou arranjo entre os concorrentes
(antes ou apds a apresentacdo da proposta) com ou sem conhecimento do CONTRATANTE,
destinado a estabelecer os precos das propostas a niveis artificiais ndo competitivos e privar o
CONTRATANTE dos beneficios da competicdo livre e aberta;

12.2.4. “pratica coercitiva” significa prejudicar ou ameacar prejudicar, diretamente ou
indiretamente, pessoas ou suas propriedades a fim de influenciar a participagdo delas no
processo de licitacdo ou afetar a execugao de um contrato;

12.2.5. “pratica obstrutiva” significa:

12.2.5.1. destruir, falsificar, alterar ou esconder intencionalmente provas materiais
para investigacdo ou oferecer informagdes falsas aos investigadores com o objetivo de



13.

14.

15.

impedir uma investigagdo do CONTRATANTE ou outro 6rgdo de controle sobre
alegagoes de corrupgdo, fraude, coer¢do ou conspiragdo; significa ainda ameagar,
assediar ou intimidar qualquer parte envolvida com vistas a impedir a liberagdo de
informacdes ou conhecimentos que sejam relevantes para a investigacao; ou

12.2.5.2. agir intencionalmente com o objetivo de impedir o exercicio do direito do
CONTRATANTE ou outro 6rgdo de controle de investigar e auditar.

12.3. O Estado de Minas Gerais rejeitara uma proposta e aplicard as sangdes previstas na
legislagdo vigente se julgar que o licitante, diretamente ou por um agente, envolveu-se em praticas
corruptas, fraudulentas, conspiratorias ou coercitivas durante o procedimento licitatorio.

12.4. A ocorréncia de qualquer das hipdteses acima elencadas, assim como as previstas no
Anexo I da Portaria SDE n° 51 de 03 de julho de 2009, deve ser encaminhada a Controladoria Geral
do Estado - CGE para denuncia a Secretaria de Desenvolvimento Economico do Ministério da Justica
para adogdo das medidas cabiveis.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - ANTINEPOTISMO

13.1. E vedada a execugio de servigos por empregados que sejam conjuges, companheiros
ou que tenham vinculo de parentesco em linha reta ou colateral ou por afinidade, até o terceiro grau
com agente publico ocupante de cargo em comissdao ou fun¢do de confianga no 6rgdo Contratante,
salvo se investidos por concurso publico.

CLAUSULA DECIMA QUARTA — SANCOES ADMINISTRATIVAS

14.1. As sangOes referentes a execugdo do contrato sao aquelas previstas no Edital e no
Termo de Referéncia.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — RESCISAO

15.1. O presente Termo de Contrato podera ser rescindido nas hipoteses previstas no art. 78
da Lei n® 8.666, de 1993, com as consequéncias indicadas no art. 80 da mesma Lei, sem prejuizo das
sancdes aplicaveis.

15.2. Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados, assegurando-se a
CONTRATADA o direito a prévia e ampla defesa.
15.3. A CONTRATADA reconhece os direitos da CONTRATANTE em caso de rescisao
administrativa prevista no art. 77 da Lei n° 8.666, de 1993.
15.4. O termo de rescisdo sera precedido de relatério indicativo dos seguintes aspectos,
conforme o caso:
15.4.1. Balancgo dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
15.4.2. Relagdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;
15.4.3. Indenizagdes e multas.
15.5. E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporagdo da CONTRATADA com/em outra pessoa

juridica, desde que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitagao
exigidos na contratagdo original; sejam mantidas as demais cldusulas e condi¢des do contrato; ndo
haja prejuizo a execu¢dao do objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da Administracao a
continuidade do contrato.

.6. S T a0, n scisdo, a docu ao i
15.6 As partes entregardo, no momento da rescisdo, a documenta e o material de
propriedade da outra parte, acaso em seu poder.

15.7. No procedimento que visar a rescisdo do vinculo contratual, precedida de autorizacao
escrita e fundamentada da autoridade competente, serd assegurado o devido processo legal, o
contraditorio e a ampla defesa, sem prejuizo da possibilidade de a CONTRATANTE adotar,
motivadamente, providéncias acauteladoras, inclusive a suspensio da execugdo do objeto.



16.

17.

18.

19.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DA PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

16.1. 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 determinacdes de
orgao reguladores e/ou fiscalizadores sobre a matéria, em especial, a Lei Federal n® 13.709/2018.

16.2. No presente contrato, a CONTRATANTE assume o papel de controlador, nos termos
do artigo 5°, VI da Lei n® 13.709/2018, e a CONTRATADA assume o papel de operador, nos termos
do artigo 5°, VII da Lei n°® 13.709/2018.

16.3. A CONTRATADA deveré guardar sigilo sobre os dados pessoais compartilhados pela
CONTRATANTE e s6 podera fazer uso dos dados exclusivamente para fins de cumprimento do
objeto deste contrato, sendo-lhe vedado, a qualquer tempo, o compartilhamento desses dados sem a
expressa autorizagdo da CONTRATANTE, ou o tratamento dos dados de forma incompativel com as
finalidades e prazos acordados.

16.4. As PARTES deverao notificar uma a outra, por meio eletronico, em até 2 (dois) dias
uteis, sobre qualquer incidente detectado no ambito de suas atividades, relativo a operacdes de
tratamento de dados pessoais.

16.5. As PARTES se comprometem a adotar as medidas de seguranga administrativas,
tecnologicas, técnicas e operacionais necessarias a resguardar os dados pessoais que lhe serdo
confiados, levando em conta as diretrizes de 6rgdos reguladores, padrdes técnicos e boas praticas
existentes.

16.6. A CONTRATANTE tera o direito de acompanhar, monitorar, auditar e fiscalizar a
conformidade da CONTRATADA, diante das obrigacdes de operador, para a protecao de dados
pessoais referentes a execugdo deste contrato.

16.7. As PARTES ficam obrigadas a indicar encarregado pela prote¢do de dados pessoais,
ou preposto, para comunicagao sobre os assuntos pertinentes a Lei n° 13.709/2018, suas alteragdes e
regulamentagdes posteriores.

16.8. As PARTES dardo conhecimento formal a seus empregados e colaboradores das
obrigacdes e condi¢des acordadas nesta clausula. As diretrizes aqui estipuladas deverdo ser aplicadas
a toda e qualquer atividade que envolva a presente contratagao.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - ALTERACOES

[\]

17.1. O presente contrato poderd ser alterado nos casos previstos pelo art. 65 de Lei n.
8.666/93, desde que devidamente motivado e autorizado pela autoridade competente.

17.1.1. A CONTRATADA ¢ obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, 0s
acréscimos ou supressoes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por
cento) do valor inicial atualizado do contrato.

17.1.2. As supressdes resultantes de acordo celebrado entre as partes contratantes
poderdo exceder o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do
contrato.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - DOS CASOS OMISSOS.

18.1. Os casos omissos serdo decididos pela CONTRATANTE, segundo as disposi¢des
contidas na Lei n°® 8.666, de 1993, na Lei n° 10.520, de 2002 e demais normas federais de licitagdes e
contratos administrativos e, subsidiariamente, segundo as disposi¢des contidas na Lei n® 8.078, de
1990 - Cédigo de Defesa do Consumidor - € normas e principios gerais dos contratos.

CLAUSULA DECIMA NONA - PUBLICACAO

19.1. A publicagdo do extrato do presente instrumento, no 6rgao oficial de imprensa de
Minas Gerais, correra a expensas da CONTRATANTE, nos termos da Lei Federal 8.666/93 de



21/06/1993.
20. CLAUSULA VIGESIMA — FORO

20.1. As partes elegem o foro da Comarca de Belo Horizonte, Minas Gerais, para dirimir
quaisquer duvidas ou litigios decorrentes deste Contrato.

E por estarem ajustadas, firmam as partes este instrumento assinado eletronicamente.
CONTRATANTE:
CONTRATADA:

Testemunha 1:

Testemunha 2:

eil Documento assinado eletronicamente por Arilson Leandro Fernandes Correa Lopes, Diretor, em
ﬂinm; inl’ 27/09/2023, as 11:47, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto

eletrénica n°®47.222, de 26 de julho de 2017.

Referéncia: Processo n® 1190.01.0001585/2023-04 SEI n® 74124248
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@ GOVERNO DO ESTADO DE MINAS GERAIS

& MINAS SECRETARIA DE ESTADO DE FAZENDA
ESTAEY GERaLS
=il L

s Diretoria de Aquisicoes e Contratos/Divisao de Aquisi¢coes

Belo Horizonte, 27 de setembro de 2023.

ANEXO VI
TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

PREGAO ELETRONICO N° 38/2023

CELEBRANTE:

NOME: ESTADO DE MINAS GERAIS/SECRETARIA DE ESTADO DE FAZENDA

SEDE: Cidade Administrativa Tancredo Neves — Orgdo: Secretaria de Estado de Fazenda — Prédio Gerais
— 6° andar - Rodovia Papa Jodao Paulo II, n®° 4.001, Bairro Serra Verde, no Municipio de Belo
Horizonte/MG — CEP 31630-901.

CNPJ: 16.907.746/0001-13

REPRESENTANTE LEGAL: Rogério Zupo Braga, Superintendente de Tecnologia da Informacao,
credenciado na forma da Resolucao n°. 3.597, de 03/12/2004.

CELEBRADA:

NOME EMPRESARIAL:
ENDERECO:

CNPJ:

INSCRICAO ESTADUAL:
REPRESENTANTE(s) LEGAL(is):
NOME:

CPF:

NOME:

CPF:

CONSIDERANDO que a CELEBRANTE contratou com a CELEBRADA a prestagcdo de servigos, na
modalidade de subscrigdo, da plataforma de Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao (Citzen
Relationship Management - CzRM), assim como elabora¢do de plano de implantagdo, implantacao
assistida, capacitacdo, suporte técnico operacional e orientagdo técnica especializada, originario do
Pregao Eletronico n°® 38/2023;

CONSIDERANDO que para tanto a CELEBRADA recebera informagdes a respeito do negocio, sistemas
e/ou equipamentos, sendo de natureza peculiar as atividades da CELEBRANTE,

RESOLVEM as partes firmar o presente Termo de Confidencialidade, que se regera pelas cldusulas e
condicdes a seguir:



CLAUSULA PRIMEIRA - DAS DEFINICOES

I - Para os fins deste instrumento, entende-se por informagao: os dados, os documentos e os materiais que
lhe sejam pertinentes. A "informacao" podera se revestir da forma oral, escrita, ou qualquer outra,
corporea ou ndo, a exemplo de: formulas, algoritmos, processos, projetos, croquis, fotografias, plantas,
desenhos, conceitos de produto, especificacdes, amostras de ideia, nomes de fornecedores, precos e custos,
defini¢des e informagdes de negocios.

II - E considerada informagdo sigilosa toda e qualquer informacio ou dado fornecido, comunicado ou
revelado a CELEBRADA, seja know-how e dados, seja de carater técnico ou ndo, que esteja em poder da
CELEBRANTE e que seja revelado a CELEBRADA por necessidade de execucao do trabalho contratado.

IIT - Toda a informagdo que a CELEBRADA tenha acesso ou que lhe seja fornecida pela CELEBRANTE,
serd considerada sigilosa, salvo se estiver expressamente estipulado em contrario.

IV - Nao seré considerada sigilosa a:

a) informagao identificada como de dominio publico;

b) informagdo que se encontrava na posse legitima da CELEBRADA, livre de qualquer obrigagcdo de
sigilo, antes de sua revelacao pela CELEBRANTE;

¢) informacao expressamente identificada pela CELEBRANTE como “ndo sigilosa”.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS OBRIGACOES

As partes acordam:

a) ndo comercializar, divulgar, ceder, emprestar, revelar ou distribuir informacdo referente ao trabalho
realizado, desde que autorizado pela CELEBRANTE.

b) manter salvaguardas adequadas e seguras contra destruicdo, perda ou alteracdo dos arquivos de dados
que a CELEBRANTE possa entregar 8 CELEBRADA, os quais ficardo sujeitos aos mesmos cuidados,
protecdo e seguranca, dispensados aqueles da propria CELEBRADA, ficando esta livre e isenta de
quaisquer responsabilidades em casos fortuitos ou de for¢a maior;

¢) respeitar e cumprir todas as estipulacdes referentes ao sigilo das informagdes;

d) devolver, independentemente de solicitacdo da outra parte, toda informagao, sob qualquer forma que ela
se encontre, bem como quaisquer copias que eventualmente tenha em seu poder, apoés o término dos
trabalhos sob contrato;

e) manter em absoluta seguranca e devidamente protegidos todo e qualquer programa de computador,
documentacao correlata, material e/ou informacdo com dados sigilosos, ou que venham a ter
conhecimento, obrigando-se, ainda, por si, seus funcionarios ou agentes e usudrios, a ndo divulgar e nem
revelar a terceiros quaisquer informacodes, sem prévia autorizagdo escrita.

CLAUSULA TERCEIRA - DA IMPOSSIBILIDADE DE DIVULGACAO DAS INFORMACOES

Pelo presente Termo, a CELEBRADA reconhece a natureza sigilosa da informacao que lhe sera
transmitida, sob forma escrita, oral, em meio magnético ou qualquer outra forma de acesso,
pela CELEBRANTE e compromete-se a:

a) manter sob absoluto sigilo todas as informag¢des que lhe forem transmitidas, visando a execugdo dos
trabalhos contratados;

b) responsabilizar-se integralmente pelos atos de seus empregados, praticados nas dependéncias
da CELEBRANTE, ou mesmo fora delas, que venham a causar danos a esta ou a seus funcionarios, com a
substitui¢do imediata daqueles que nao corresponderem ao padrao de comportamento exigido;

c) permitir o acesso a informacdo apenas aos seus funcionarios ou prepostos, que necessitem



absolutamente de conhecé-la para os fins referidos, comunicando-lhes antecipadamente as obrigacdes
assumidas em matéria de sigilo e impondo-lhes o seu cumprimento;

d) ndo utilizar informagdes da CELEBRANTE em beneficio proprio ou de terceiros;

e) proteger as informacdes de divulgacdo a terceiros com o mesmo grau de cautela com que protege suas
proprias informagdes de importancia similar, tendo em vista a natureza dos negécios da CELEBRANTE;

f) assegurar que, durante a execucdo dos servigos, seus empregados fagcam uso de crachas contendo o
nome, a fun¢do e a denominacao;

g) credenciar junto 8 CELEBRANTE todo o seu pessoal designado para a execucao dos servicos, objeto
deste Termo, sob pena de ndo lhe ser permitido o acesso as instalagdes;

h) comunicar a CELEBRANTE qualquer alteracao relativa a titularidade ou gestao;

1) instruir os encarregados, responsaveis pelo tratamento das informagdes confidenciais, a proteger e
manter o sigilo das mesmas.

Paragrafo Primeiro
A CELEBRADA, para fins de sigilo, obriga-se por seus administradores, empregados e contratados.
Paragrafo Segundo

A obrigacdo de sigilo mantém-se, mesmo apds o termo da vigéncia do contrato, s6 cessando apds
autorizacao escrita da CELEBRANTE.

CLAUSULA QUARTA — DO DESCUMPRIMENTO

I - O n3o cumprimento do compromisso de sigilo, estabelecido neste instrumento, sujeitard
a CELEBRADA ao pagamento das perdas e danos sofridos pela CELEBRANTE, sem prejuizo das demais
sancOes legais cabiveis, decorrentes da violagdo deste Termo.

IT - O ndo exercicio pelas partes de qualquer direito a ela assegurado neste Termo, ou a ndo aplicacao de
qualquer medida, penalidade ou sang¢do possivel, ndo importard em renlincia ou novacdo, ndo devendo,
portanto, ser interpretada como desisténcia de sua aplicacdo em caso de reincidéncia.

CLAUSULA QUINTA - DO DESEMPENHO DAS FUNCOES

I - O presente Termo obriga as partes e seus sucessores.

IT - A Diretoria de Infraestrutura e Solucdes Tecnologicas da Superintendéncia de Tecnologia da
Informacao da Secretaria de Estado de Fazenda — DIST/STI/SEF acompanhara e fiscalizard o
cumprimento deste Termo.

IIT - Este Termo nao poderd ser modificado, alterado ou rescindido, no todo ou em parte, exceto por
documento escrito assinado entre as Partes.

CLAUSULA SEXTA - DO FORO

As partes elegem o foro da Comarca de Belo Horizonte - MG para dirimir quaisquer davidas ou litigios
eventualmente surgidos em decorréncia deste instrumento.

E, para firmeza e prova de assim haverem, entre si, ajustado e acordado, apds ter sido lido juntamente com
o Contrato, o presente instrumento ¢ assinado eletronicamente pelas partes.



CELEBRANTE: ESTADO DE MINAS GERAIS/SECRETARIA DE ESTADO DE FAZENDA

CELEBRADA:

Testemunha 1:

Testemunha 2:

eil Documento assinado eletronicamente por Arilson Leandro Fernandes Correa Lopes, Diretor, em
_;gimm; L‘ily 27/09/2023, as 11:47, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto
eletronica n°®47.222, de 26 de julho de 2017.
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= A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

=y [T = X .
}E.._-r -_!,'J.,f:E' http://sei.mg.gov.br/sei/controlador_externo.php?
___.[ﬁ =t acao=documento_conferir&id orgao_acesso_externo=0, informando o codigo verificador 74125414 ¢ o

& PMERTE codigo CRC 871307AC.
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ESTADO DE MINAS GERAIS
SECRETARIA DE ESTADO DE FAZENDA

Diretoria de Aquisicoes e Contratos/Divisao de Aquisicoes

Versdo v.20.09.2020.
ORDEM DE SERVICO
ANEXO VII

MINUTA DA ORDEM DE SERVICO

Ordem de Servigo:

Processo: Procedimento de Contratacao:

Orgao ou entidade:
CNPJ:
Unidade de Compra:

Dados do empenho

N° ¢ ano do | Datado Unid. Unid. NO do contrato - ou

empenho empenho | Contabil/executora Or¢amentaria ;ﬁﬁgjﬂg
Elemento-Item de despesa:
Fornecedor: CNPJ:

Razao Social:
Endereco: (enderego completo)
Telefones:
Banco: N° Banco — Nome do Banco
Ageéncia:
Conta Corrente:
Unidade de Pedido:
Enderego de Entrega:
Item de servigo:
Especificagao:
Demais informagdes necessarias para contratago:
Unid. aquisi¢ao / Frequéncia Valor unitario | Valor Total

fornecimento De Entrega Qud. (R$) (R$)




Valor Total da Ordem de Servigo:  R$ (Valor total por extenso)

SENHOR FORNECEDOR, ndo emitir cobranga bancaria. Os nossos pagamentos sdo efetuados através de ordem de
pagamento direto para sua conta corrente.

CONDICOES GERAIS

As notas fiscais deverdo ser emitidas em nome de:

Nome:

CNPIJ:

Telefones: ou

Endereco: (enderego completo)

Observacdes:

Belo Horizonte, de de

Aprovagdo do Emitente

Assinatura do Fornecedor

Data: / /

il
SEI°
assinatura
eletrdnica

Documento assinado eletronicamente por Arilson Leandro Fernandes Correa Lopes, Diretor, em 27/09/2023, as
11:47, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto n® 47.222, de 26 de julho de
2017.

Referéncia: Processo

n° SEI n®
1190.01.0001585/2023- 74125570
04


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