SECRETARIA MUNICIPAL DE FAZENDA
PSEFBEETL%RQC'\DA#;‘C')C,\%L SUBSECRETARIA DE ADMINISTRAGAO E LOGISTICA
DIRETORIA CENTRAL DE COMPRAS

EDITAL PREGAO ELETRONICO N° 97032/2024
Processo n° 01.037407.24.23

LICITACAO COM AMPLA PARTICIPACAO

e OBJETO: PRESTACAO DE SERVICO DE SOLUCAO DE MONITORAMENTO E
GESTAO DO ATENDIMENTO.

e CRITERIO DE JULGAMENTO: menor preco global

e REGIME DE EXECUCAO: empreitada por preco unitario

e MODO DE DISPUTA: aberto e fechado

e DATA DA SESSAO PUBLICA: 11/09/2024 s 09h (horario de Brasilia)

SITE PARA CONSULTAS: www.gov.br/compras e www.pbh.gov.br

TELEFONE PARA CONTATO: 31 — 3246-0151 — Pregoeiro Antonio

e CODIGO UASG: 984123

ATENCAO: ESTE PREGAO ELETRONICO SERA
REALIZADO POR MEIO DO PORTAL
COMPRAS.GOV.BR NO ENDERECO:
WwWw.gov.br/compras
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1. DO PREAMBULO

1.1 A Diretoria Central de Compras da Subsecretaria de Administracdo e Logistica torna publico
que fara realizar procedimento licitatério na modalidade pregdo, na forma eletrénica, nos termos
dos Decretos Municipais n°s 18.096/22 e 18.289/23, da Lei Municipal n® 10.936/16, da Lei Federal
n° 14.133/21 e Lei Complementar n® 123/06, observadas ainda as determinac@es das Leis Federais
n° 12.846/13, n® 13.709/18 e demais legislacdes aplicaveis.

2.DO OBJETO

2.1. O objeto da presente licitacdo é a prestacdo de servico de Solucdo de Monitoramento e
Gestdo do Atendimento, conforme condigdes e exigéncias estabelecidas neste Edital, Termo de

Referéncia e demais anexos.

2.1.1. Solugdo de monitoramento, gestdo on-line do fluxo de atendimento, denominada
simplesmente Solugdo, com fornecimento de todos os equipamentos, inclusive dos terminais
de atendimento, softwares, suprimentos e infraestrutura necessarios ao pleno funcionamento,
assim como a sua instalacdo, customizacdo, implantagéo, treinamentos, desenvolvimento sob
demanda, assisténcia técnica, suporte e manutencao pelo periodo de 24 (vinte e quatro) meses,
destinados a quaisquer unidades de atendimento da Contratante, em todo o territério do

municipio de Belo Horizonte.

2.2. Em caso de discrepancia entre as especificagdes do objeto descritas no Compras.gov.br e as

constantes do Termo de Referéncia, prevalecerdo as Gltimas.

3. DA IMPUGNACAO E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

3.1. Qualquer pessoa € parte legitima para impugnar o Edital de licitacdo por irregularidade ou para
solicitar esclarecimento sobre os seus termos, devendo encaminhar o pedido até 3 (trés) dias Uteis

antes da data de abertura da sessdo publica.

3.2. A impugnacdo ou o pedido de esclarecimento poderdo ser enviados para 0 e-mail
gclic@pbh.gov.br, ou ser entregues diretamente no Protocolo Central da Secretaria Municipal de
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Fazenda, situado na Rua Espirito Santo, 605, Centro - Belo Horizonte / MG, CEP 30.160-919, no
horario de 8 has 17 h.

3.2.1. O documento enviado devera conter o nome e CPF quando pessoa fisica ou razéo social

e CNPJ quando pessoa juridica.

3.3. O Agente de Contratacédo, respondera a impugnacédo ou ao pedido de esclarecimento no prazo
de até 3 (trés) dias Uteis contado da data de recebimento dos documentos, limitado ao ultimo dia Gtil

anterior a data da abertura do certame.

3.3.1. Excepcionalmente e devidamente justificado, o prazo para resposta a impugnacéo e ao
pedido de esclarecimento poderé ser prorrogado até o ultimo dia Gtil anterior a data de abertura
do certame, promovendo-se, se for o caso, 0 adiamento da sesséo publica.

3.4. As respostas a impugnacdo e ao pedido de esclarecimento serdo divulgadas diretamente no

“site” www.gov.br/compras, no “link” correspondente a este Edital e no “site” da PBH no enderego

https://prefeitura.pbh.gov.br/licitacoes.

3.5. A impugnacdo ndo possui efeito suspensivo, sendo a sua concessdo medida excepcional que

devera ser motivada pelo Agente de Contratacdo nos autos do processo de licitagéo.

4. DAS CONDICOES DE PARTICIPACAO

4.1. Poderdo participar deste procedimento os interessados que atenderem a todas as exigéncias
contidas neste Edital, anexos e legislacdo aplicavel.

4.2. Estardo impedidos de participar de qualquer fase do procedimento os interessados que se

enquadrem em quaisquer das situagdes a seguir:

a) estejam constituidos sob a forma de consorcio, conforme justificativa para a vedagdo no
Termo de Referéncia;
b) estejam cumprindo a penalidade de suspensdo temporaria imposta pelo Municipio de Belo

Horizonte nos termos da Lei n. 8.666/93;

c) declarados impedidos de licitar e contratar com Entidades da Administragcdo Publica Direta

e Indireta do Municipio de Belo Horizonte;
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d) declarados impedidos de licitar e contratar com o Poder Legislativo do Municipio de Belo
Horizonte;

e) declarados iniddneos para licitar ou contratar com quaisquer orgaos da Administracao
Publica;

f) com faléncia decretada ou que se encontrem em concurso de credores, dissolu¢do ou
liquidacao;

g) estejam em recuperacao judicial ou extrajudicial, salvo as empresas que comprovarem que 0
plano de recuperacéo foi homologado pelo juizo competente;

h) enquadrados nas vedagdes previstas nos 88 1° e 2° do art. 9 e no art. 14, ambos da Lei Federal
14.133/2021, bem como nas do art. 42 da Lei Organica do Municipio de Belo Horizonte;

i) cujo objeto social seja incompativel com o objeto desta licitacéo;

J) sociedade estrangeira nao autorizada a funcionar no Pais;

k) empresario proibido de contratar com o Poder Pablico, nos termos do art. 12 da Lei n°
8.429/92;

I) demais hipoteses proibidas pela legislacdo vigente.

4.2.1. A observancia das vedacGes do subitem 4.2 é de inteira responsabilidade do licitante que,

em caso de descumprimento, sujeitar-se-a as penalidades cabiveis;

4.2.2. O Agente de Contratacdo verificara eventual descumprimento das vedacdes elencadas

acima mediante consulta aos meios legais disponiveis.
5. DO CADASTRAMENTO
5.1. Poderdo participar deste Pregdo os interessados que estiverem previamente credenciados no

Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF e no Sistema de Compras do

Governo Federal (www.gov.br/compras).

5.1.1. InformagGes sobre cadastro de fornecedores podera ser obtido no Sistema de Compras

do Governo Federal no endereco https://www.gov.br/compras/pt-br/fornecedor.

5.2. Para ter acesso ao sistema eletrénico, os interessados em participar deste Pregdo deverdo dispor
de chave de identificagdo e senha pessoal, informando-se a respeito do funcionamento e

regulamento do sistema.
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5.3. O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transacGes efetuadas em seu nome,
assume como firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos praticados
diretamente ou por seu representante, excluida a responsabilidade do provedor do sistema ou do
Municipio de Belo Horizonte por eventuais danos decorrentes de uso indevido das credenciais de
acesso, ainda que por terceiros.

5.4. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatid&o dos seus dados cadastrais no Sistema e
manté-los atualizados junto aos o6rgdos responsaveis pela informacgdo, devendo proceder,
imediatamente, a corre¢cdo ou a alteracdo dos registros tdo logo identifique incorrecdo ou

desatualizacéo.

6. DA APRESENTACAO DA PROPOSTA

6.1. Os licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do sistema eletronico, a proposta com o
valor ou o percentual de desconto ofertado, conforme o critério de julgamento adotado neste Edital,

até a data e o horario estabelecidos para abertura da sesséo publica.

6.2. No cadastramento da proposta inicial, o licitante declarard, em campo proprio do sistema, que:

6.2.1. esta ciente e concorda com as condicGes contidas no edital e seus anexos, bem como de
gue a proposta apresentada compreende a integralidade dos custos para atendimento dos direitos
trabalhistas assegurados na Constituicdo Federal, nas leis trabalhistas, nas normas infralegais,
nas convencoes coletivas de trabalho e nos termos de ajustamento de conduta vigentes na data
de sua entrega em definitivo e que cumpre plenamente os requisitos de habilitacdo definidos no

instrumento convocatorio;

6.2.2. ndo emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega
menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condigdo de aprendiz, nos termos do
artigo 7°, XXXIlI, da Constituigéo;

6.2.3. ndo possui empregados executando trabalho degradante ou forgado, observando o

disposto nos incisos 11l e IV do art. 1° e no inciso 111 do art. 5° da Constituicdo Federal;

6.2.4. cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para reabilitado

da Previdéncia Social, previstas em lei e em outras normas especificas.
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6.3. O licitante organizado em cooperativa devera declarar, ainda, em campo préprio do sistema

eletrbnico, que cumpre 0s requisitos estabelecidos no artigo 16 da Lei n°® 14.133, de 2021.

6.4. O fornecedor enquadrado como microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade
cooperativa devera declarar, ainda, em campo proprio do sistema eletrbnico, que cumpre 0S

requisitos estabelecidos no artigo 3° da Lei Complementar n°® 123, de 2006, estando apto a usufruir

do tratamento favorecido estabelecido em seus arts. 42 a 49, observado o disposto nos 88 1° ao 3°
do art. 4° da Lei n.° 14.133, de 2021.

6.4.1. no item exclusivo para participacdo de microempresas e empresas de pequeno porte, a

assinalagdo do campo “ndo” impedira o prosseguimento no certame, para aquele item;

6.4.2. nos itens em que a participacdo ndo for exclusiva para microempresas e empresas de
pequeno porte, a assinalacdo do campo “nao” apenas produzird o efeito de o licitante ndo ter

direito ao tratamento favorecido previsto na Lei Complementar n°® 123, de 2006, mesmo que

microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa.

6.5. O licitante que prestar declaracdo falsa se sujeita as san¢des previstas na lei e neste edital.

6.6. Os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta anteriormente inserida no sistema, até a

abertura da sessdo publica.

6.7. Nao havera ordem de classificacdo na etapa de apresentacdo da proposta pelo licitante, o que

ocorrera somente apos a fase de envio de lances.

6.8. Desde que disponibilizada a funcionalidade no sistema, o licitante poderd parametrizar o seu
valor final minimo ou o seu percentual de desconto final maximo quando do cadastramento da

proposta e obedecera as seguintes regras:

6.8.1. A aplicacdo do intervalo minimo de diferenca de valores ou de percentuais entre 0s
lances, que incidira tanto em relacdo aos lances intermediarios quanto em relacdo ao lance que

cobrir a melhor oferta; e

6.8.2. Os lances serdo de envio automatico pelo sistema, respeitado o valor final minimo ou o

percentual de desconto final maximo estabelecido e o intervalo de que trata o subitem acima.
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6.9. O valor final minimo ou o percentual de desconto final maximo parametrizado no sistema

podera ser alterado pelo fornecedor durante a fase de disputa, sendo vedado:

6.9.1. Valor superior a lance ja registrado pelo fornecedor no sistema, quando adotado o critério

de julgamento por menor preco; e

6.9.2. Percentual de desconto inferior a lance ja registrado pelo fornecedor no sistema, quando
adotado o critério de julgamento por maior desconto.

6.10. O valor final minimo ou o percentual de desconto final maximo parametrizado na forma do
item 6.8 possuira carater sigiloso para os demais fornecedores e para o 6rgao ou entidade promotora
da licitacdo, podendo ser disponibilizado estrita e permanentemente aos 6rgdos de controle externo

e interno.

6.11. Caberé ao licitante interessado em participar da licitagdo acompanhar as operac6es no sistema
eletrdnico durante o processo licitatorio e se responsabilizar pelo 6nus decorrente da perda de

negocios diante da inobservancia de mensagens emitidas pela Administracdo ou de sua desconexao.

6.12. O licitante deverd comunicar imediatamente ao provedor do sistema qualquer acontecimento

que possa comprometer o sigilo ou a seguranca, para imediato bloqueio de acesso.

7. DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA ELETRONICA

7.1. O licitante devera enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletrénico, dos

seguintes campos:

7.1.1. No campo valor unitario: valor global para prestacdo dos servi¢os por 24 meses.
7.2. Todas as especificacOes do objeto contidas na proposta vinculam o licitante.
7.3. No(s) valor(es) proposto(s) estara(ao) incluso(s) todos os custos operacionais, encargos

previdenciarios, trabalhistas, tributarios, comerciais e quaisquer outros que incidam direta ou

indiretamente na execucédo do objeto.
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7.4. O(s) valor(es) proposto(s) ou o(s) percentual(is) de desconto(s), tanto na proposta eletrénica
inicial, quanto na etapa de lances, sera(do) de exclusiva responsabilidade do licitante, ndo lhe
assistindo o direito de pleitear qualquer alteracdo, sob alegacao de erro, omissao ou qualquer outro

pretexto.

7.5. A apresentacdo da(s) proposta(s) implica obrigatoriedade do cumprimento das disposi¢des
nela(s) contida(s), em conformidade com o que dispGe o Termo de Referéncia, assumindo o
proponente 0 compromisso de executar o0 objeto licitado nos seus exatos termos, bem como de
fornecer os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, em quantidades e
qualidades adequadas a perfeita execucdo contratual, promovendo, quando requerido, sua

substituicéo.

8. DA ABERTURA DA SESSAO, CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS, FORMULACAO
DE LANCES E APRESENTACAO DA PROPOSTA AJUSTADA

8.1. A abertura da sessdo publica deste Pregdo, conduzida pelo Agente de Contratacdo, dar-se-a

automaticamente, na data e na hora indicadas neste Edital, no sitio www.gov.br/compras.

8.2. Durante a sessdo publica, a comunicacédo entre o Agente de Contratacao e os licitantes ocorrera

exclusivamente mediante troca de mensagens em campo proprio do sistema eletrénico.

8.3. Iniciada a etapa competitiva, os licitantes poderdo encaminhar lances sucessivos,
exclusivamente por meio de sistema eletrdnico, sendo imediatamente informados do seu
recebimento e do valor consignado no registro, observando o horéario fixado para abertura da sessao

e as regras estabelecidas no Edital.
8.4. O lance devera ser ofertado pelo valor global para prestacdo dos servi¢os por 24 meses.

8.5. O licitante somente podera oferecer lance de valor inferior ao Gltimo por ele ofertado e

registrado pelo sistema.

8.5.1. O intervalo minimo de diferenca de valores entre os lances, que incidir tanto em relacao
aos lances intermediérios quanto em relacdo & proposta que cobrir a melhor oferta devera ser
de R$ 0,01 (um centavo).

8.6. O licitante podera, uma Unica vez, excluir seu ultimo lance ofertado, no intervalo de quinze

segundos apds o registro no sistema, na hipotese de lance inconsistente ou inexequivel.
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8.7. Durante a sessao publica de lances, o evidente equivoco de digitagdo pelo licitante que der causa
a preco incompativel ou manifestamente inexequivel podera, motivadamente, ser excluido do
sistema pelo Agente de Contratacdo, no caso de ndo exclusdo pelo licitante nos moldes do item

anterior.

8.8. A etapa de lances seguira pelo modo de disputa aberto e fechado.

8.9. No modo_de disputa “aberto_e fechado”, os licitantes apresentardo lances publicos e

sucessivos, com lance final e fechado.

8.9.1. A etapa de lances da sessdo publica tera duracdo inicial de quinze minutos. Apds esse
prazo, o sistema encaminhara aviso de fechamento iminente dos lances, apds o que transcorrera
0 periodo de tempo de até dez minutos, aleatoriamente determinado, findo o qual serad

automaticamente encerrada a recepc¢do de lances.

8.9.2. Encerrado o prazo previsto no subitem anterior, o sistema abrira oportunidade para que
0 autor da oferta de valor mais baixo e os das ofertas com precos até 10% (dez por cento)
superiores aquela possam ofertar um lance final e fechado em até cinco minutos, o qual sera

sigiloso até o encerramento deste prazo.

8.9.3. No procedimento de que trata o subitem supra, o licitante podera optar por manter o seu

altimo lance da etapa aberta, ou por ofertar melhor lance.

8.9.4. Ndo havendo pelo menos trés ofertas nas condi¢cdes definidas neste item, poderdo os
autores dos melhores lances subsequentes, na ordem de classificacdo, até 0 méaximo de trés,
oferecer um lance final e fechado em até cinco minutos, o qual sera sigiloso até o encerramento

deste prazo.

8.10. Apds o término dos prazos estabelecidos nos subitens anteriores, o sistema ordenard e

divulgara os lances segundo a ordem crescente de valores.

8.11. Nas etapas abertas nao serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele

que for recebido e registrado em primeiro lugar.

8.12. Durante o transcurso da sesséo publica, os licitantes serdo informados, em tempo real, do valor

do menor lance registrado, vedada a identificacdo do licitante.
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8.13. Na hipotese de o sistema eletrénico se desconectar para 0 Agente de Contratacdo no decorrer
da etapa de envio de lances da sessdo publica e permanecer acessivel aos licitantes, os lances

continuardo sendo recebidos, sem prejuizo dos atos realizados.

8.14. Quando a desconex&o do sistema eletronico persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos, a
sessdo publica podera ser suspensa e reiniciada somente apds decorridas vinte e quatro horas da
comunicacdo do fato pelo Agente de Contratacdo aos participantes, no sitio eletronico utilizado para

divulgacao.

8.15. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrera com o valor de sua proposta.

8.16. Havendo empate entre as ofertas, o sistema aplicara, sucessivamente, o disposto no art. 44 e
45 da Lei Complementar n® 123/2006 e, apds, se for o caso, os critérios de desempate previstos no
art. 60 da Lei n® 14.133/2021.

8.16.1. Empatadas as propostas iniciais e ndo havendo o envio de lances apds o inicio da fase
competitiva, aplica-se o disposto no subitem anterior.

8.16.2. Persistindo o empate apds a aplicagédo dos critérios referidos nos subitens anteriores, 0

desempate ocorrerd por meio de sorteio.

8.16.3. Ndo seré aplicado o disposto nos arts. 44 e 45 da Lei Complementar n° 123/2006 na
hipdtese estabelecida no §1° do art. 4° da Lei n® 14.133/2021.

8.17. Em relacdo a item(ns)/grupo(s)/lote(s) ndo exclusivos para participacdo de beneficiarios da
Lei Complementar 123/06, uma vez encerrada a etapa de lances, serd efetivada a verificacdo
automatica, junto a Receita Federal, do porte da entidade empresarial. O sistema identificard em
coluna prépria os beneficiarios da Lei Complementar 123/06 participantes, procedendo a
comparagdo com os valores da primeira colocada, se esta for empresa de maior porte, assim como
das demais classificadas, para o fim de aplicar-se o disposto nos arts. 44 e 45 da Lei Complementar
n® 123, de 2006, regulamentada pelo Decreto Municipal n°® 16.535/2016.

8.17.1. Nessas condicOes, as propostas dos beneficiarios da Lei Complementar 123/06 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.
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8.17.2. A melhor classificada nos termos do subitem 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 ap0s a comunica¢do automatica

para tanto.

8.17.3. Caso o beneficiario da Lei Complementar 123/06 melhor classificada desista ou ndo
se manifeste no prazo estabelecido, serdo convocados os demais licitantes beneficiarios da Leli
Complementar 123/06 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.

8.17.4. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelos beneficiarios da Lei
Complementar 123/06 que se encontrem nos intervalos estabelecidos nos subitens anteriores,
sera realizado sorteio entre eles para que se identifique aquele que primeiro podera apresentar
melhor oferta.

8.17.5. A convocada que ndo apresentar proposta dentro do prazo de 5 (cinco) minutos,
controlados pelo Sistema, decaira do direito previsto nos artigos 44 e 45 da Lei Complementar
n.2 123/2006.

8.17.6. Na hipdtese de ndo contratacdo nos termos previstos neste item, o procedimento

licitatorio prossegue com as demais licitantes.

8.17.7. Ndo seré aplicado o disposto nos arts. 44 e 45 da Lei Complementar n° 123/2006 na
hipotese estabelecida no §1° do art. 4° da Lei n® 14.133/2021.

8.18. Os lances apresentados e levados em consideracdo para efeito de julgamento serdo de
exclusiva e total responsabilidade do licitante, ndo lhe cabendo o direito de pleitear qualquer

alteracéo.

8.19. Cabe ao licitante acompanhar as operagdes no sistema eletrénico durante a sesséo publica do
Pregao, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negdcios diante da inobservancia de

gualguer mensagem emitida pelo sistema ou de sua desconexao.
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8.20. Encerrada a etapa de envio de lances da sessdo publica, o Agente de Contratacdo podera

negociar condi¢des mais vantajosas com a primeira colocada.

8.20.1. A negociacdo podera ocorrer, entre outras hipoteses, quando a proposta do primeiro

colocado ndo atender ao critério de aceitabilidade relacionado ao preco.

8.20.2. A negociacdo sera realizada por meio do sistema e podera ser acompanhada pelos

demais licitantes.

8.20.3. Quando o primeiro colocado, mesmo ap6s a negociacao, for desclassificado em razéo
de sua proposta permanecer acima do pre¢co maximo estimativo da contratacdo, a negociacao

podera ser feita com os demais licitantes, respeitada a ordem de classificacdo estabelecida.

8.20.4. Nas hipdteses de desclassificacdo do entdo arrematante, serd verificada a ocorréncia de
nova situacao de empate, assegurando a preferéncia de contratacdo para os beneficiarios da Lei

Complementar n® 123/2006, procedendo da seguinte forma:

a) convocacao para a realizacdo de sessdo publica que serd previamente agendada via
chat de mensagens, até as 17h do dia anterior, e ndo tera inicio anterior as 10h do dia
atil seguinte, na qual sera concedido ao beneficiario mais bem classificado,
oportunidade de exercer o seu direito de preferéncia, no prazo maximo de 5 (cinco)
minutos, apresentando proposta de preco inferior a atual, ofertada por empresa que nédo
esteja enquadrada como beneficiaria. Tal proposta devera ser apresentada no prazo e

limites estabelecidos, diretamente no sistema eletrénico;

b) a apresentacdo de proposta ap6s o prazo estipulado na sesséo publica implicara na
decadéncia do direito conferido pela Lei Complementar n°® 123/2006, sendo convocadas
as empresas remanescentes que porventura se enquadrem na mesma situacao, respeitada
a ordem de classificacdo das propostas, para o exercicio do mesmo direito, observado o

procedimento previsto na alinea anterior.

8.20.4.1. Ndo sera aplicado o disposto nos arts. 44 e 45 da Lei Complementar n°
123/2006 na hipotese estabelecida no §1° do art. 4° da Lei n® 14.133/2021.
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8.21. O Agente de Contratacdo solicitara ao licitante mais bem classificado que envie a proposta
ajustada ao ultimo lance ofertado apds a negociacdo realizada, acompanhada, se for o caso, dos

documentos complementares exigidos neste Edital e anexos.

8.21.1. Sera garantido ao licitante o prazo minimo de 2 (duas) horas entre a convocagao e o

cumprimento da obrigacéo.

8.21.2. E facultado ao Agente de Contratacdo prorrogar o prazo estabelecido, por igual

periodo, nas seguintes situagdes:

a) por solicitacdo do licitante no chat de mensagem, durante o transcurso do prazo

concedido, mediante justificativa aceita pelo Agente de Contratacao;

b) de oficio, a critério do Agente de Contratacdo, quando constatado que o prazo

estabelecido ndo é suficiente para o envio dos documentos exigidos.

8.21.3. Quando da convocacao para apresentacdo da proposta ajustada, o licitante devera

apresenta-la em conformidade com as regras dispostas no Termo de Referéncia.

8.21.3.1. A proposta ajustada devera ser anexada por meio da op¢do “Enviar Anexo”

do sistema www.gov.br/compras.

8.22. Juntamente com a proposta ajustada a empresa arrematante devera apresentar:

a) Declaracéo de elaboracao independente de proposta, conforme modelo constante no Anexo
Il;

b) Declaracdo de que no ano-calendario de realizacdo da licitacdo, ainda ndo celebrou
contratos com a Administracdo Publica cujos valores somados extrapolem a receita bruta
méaxima admitida para fins de enquadramento como beneficiario da Lei Complementar
123/2006, conforme modelo constante no Anexo Il (somente no caso de beneficiarios da Lei
Complementar 123/06).

8.23. Apds a negociagdo do preco, o Agente de Contratacdo iniciara a fase de aceitacéo e julgamento

da proposta.
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9. DA FASE DE JULGAMENTO

9.1. Encerrada a etapa de negociacdo, 0 Agente de Contratacdo verificard se o licitante
provisoriamente classificado em primeiro lugar atende as condi¢cdes de participacdo no certame,

conforme previsto no art. 14 da Lei n® 14.133/2021, a legislacdo correlata e o subitem 4.2 do Edital,

especialmente quanto a existéncia de sangdo que impeca a participagdo no certame ou a futura

contratacdo, mediante a consulta aos seguintes cadastros:

a) SICAF, SUCAF e/ou CAGEF;

b) Portal da transparéncia, no endereco eletronico www.portaldatransparencia.gov.br.

9.2. A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa licitante e também de seu sécio

majoritario, por forca da vedacdo de que trata o artigo 12 da Lei n°® 8.429, de 1992;

9.2.1. A consulta referente ao sdcio majoritario sera realizada na fase de habilitacéo.

9.3. Verificadas as condi¢des de participacdo, o Agente de Contratagdo examinara a proposta
classificada em primeiro lugar quanto a adequacdo ao objeto e a compatibilidade do preco em
relacdo ao maximo estipulado para contratacdo neste Edital e anexos, observado o disposto nos
artigos 26 a 33 do Decreto Municipal n® 18.289/2023.

9.4. Sera desclassificada a proposta que:

9.4.1. contiver vicios insanaveis;
9.4.2. ndo obedecer as especificacdes técnicas contidas no Termo de Referéncia;

9.4.3. apresentar pregos inexequiveis ou permanecerem acima do pre¢co maximo definido para

a contratacéo;
9.4.4. ndo tiverem sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela Administragéo;

9.4.5. apresentar desconformidade com quaisquer outras exigéncias deste Edital e anexos, desde

que insanavel.
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9.5. Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em caso da necessidade de
esclarecimentos complementares, poderdo ser efetuadas diligéncias para que o licitante possa

comprovar, eventualmente, a exequibilidade da proposta.

9.6. A anélise da inexequibilidade das propostas seré feita nos termos do disposto nos arts. 30 a 32
do Decreto Municipal n® 18.289/2023, bem como na legislacéo cabivel.

9.7. Caso o Termo de Referéncia exija a apresentacdo de amostra e/ou prospectos, o licitante
classificado em primeiro lugar devera apresenta-lo(s) nas condicbes disciplinadas no referido

documento, sob pena de desclassificacao.

9.7.1. A convocagédo serd feita pelo Agente de Contratagdo no “chat de mensagens” do

item/grupo/lote arrematado.

9.7.2. O(s) resultado(s) da(s) avaliacao(cGes) sera(ao) divulgado(s) no sistema eletrénico.

10. DA FASE DE HABILITACAO

10.1. Os documentos de habilitacdo previstos no Termo de Referéncia serdo exigidos apenas do

licitante cuja proposta tenha sido aceita na fase de julgamento.

10.1.1. Para efeito do julgamento da habilitacdo, os documentos deverdo comprovar a sua
regularidade na data da abertura do certame, nos termos do art. 34 c/c § 6°-A do art. 37 do
Decreto Municipal n° 18.289/2023, salvo na ocorréncia do previsto no § 1° do art. 43 da LC
n°® 123/06.

10.1.2. Os documentos exigidos para fins de comprovacdo da habilitacdo poderdo ser
substituidos pelo registro cadastral no SICAF, SUCAF e/ou CAGEF.

10.2. Os documentos necessarios para comprovar a habilitacdo exigidos no Termo de Referéncia,
caso ndo estejam contemplados, disponiveis ou validos no SICAF, SUCAF e/ou CAGEF deveréo
ser enviados em formato digital, por meio da opg¢do “Enviar Anexo” do sistema

www.gov.br/compras, quando solicitados pelo Agente de Contratacéo.

PE 97032-2024 - Servicos de monitoramento e gestdo de atendimento Pagina 15 de 166


http://www.gov.br/compras

SECRETARIA MUNICIPAL DE FAZENDA
PSEFBEE%RQ g‘#;‘éﬂ'}’? SUBSECRETARIA DE ADMINISTRAGAO E LOGISTICA
DIRETORIA CENTRAL DE COMPRAS

10.2.1. Seré garantido ao licitante 0 prazo minimo de 2 (duas) horas entre a convocagéo € o

cumprimento da obrigacéo.

10.2.1.1. E facultado ao Agente de Contratacdo prorrogar o prazo estabelecido, por

igual periodo, nas seguintes situagdes:

a) por solicitacdo do licitante no chat de mensagem, durante o transcurso do prazo

concedido, mediante justificativa aceita pelo Agente de Contratacao;

b) de oficio, a critério do Agente de Contratacdo, quando constatado que o prazo

estabelecido ndo é suficiente para o envio dos documentos exigidos.

10.2.2. Os documentos remetidos por meio da opg¢ao “Enviar Anexo” do sistema

www.gov.br/compras poderdo ser solicitados em original ou por cdpia autenticada, caso haja

duvida justificada, a qualquer momento, em prazo a ser estabelecido pelo Agente de

Contratacéo.

10.3. A verificacdo pelo Agente de Contratacdo em sitios eletronicos oficiais de 6rgédos e entidades

emissores de certides constitui meio legal de prova para fins de habilitacédo.

10.4. Apos a apresentacdo dos documentos de habilitacdo, fica vedada a substituicdo ou a
apresentagdo de novos documentos, salvo em sede de diligéncia, para:

10.4.1. Complementacdo de informacdes acerca dos documentos ja apresentados pelos

licitantes e desde que necessaria para apurar fatos existentes a época da abertura do certame;

10.4.2. Atualizacdo de documentos cuja validade tenha expirado apos a data de recebimento

das propostas.

10.5. Na anélise dos documentos de habilitacdo, 0 Agente de Contratacdo podera sanar erros ou
falhas que néo alterem a substancia dos documentos e sua validade juridica, mediante decisdo
fundamentada, registrada em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes eficacia para fins de habilitacao

e classificacao.
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10.6. Caso o licitante provisoriamente classificado em primeiro lugar tenha se utilizado de algum
tratamento favorecido aos beneficiarios da LC 123/06, o Agente de Contratacdo verificara se faz jus

ao beneficio.

10.7. Na hipotese de o licitante ndo atender as exigéncias para habilitacdo, o Agente de Contratacéo
examinard a proposta subsequente e assim sucessivamente, na ordem de classificacdo, até a

apuracdo de uma proposta que atenda ao presente Edital.

10.8. Somente serdo disponibilizados para acesso publico os documentos de habilitacdo do licitante
cuja proposta atenda ao Edital de licitagdo, apos concluidos os procedimentos de que trata o subitem

anterior.

10.9. A comprovacdo de regularidade fiscal e trabalhista dos beneficiarios da Lei Complementar n°
123/06, somente sera exigida para a adjudicacdo, e ndo como condi¢do para participacdo na
licitagdo.

10.9.1. Havendo alguma restricdo na comprovacao da regularidade fiscal e trabalhista, serd
assegurado o prazo de 05 (cinco) dias Uteis a contar da convocacao, prorrogavel por igual
periodo, a critério da administracdo publica, para a regularizacdo da documentacéo,
pagamento ou parcelamento do débito, e emissao de eventuais certiddes negativas ou positivas

com efeito de certiddo negativa.

10.9.1.1. A prorrogacdo do prazo previsto acima devera ser solicitada formalmente,
via sistema eletrénico, dentro do prazo inicial de 05 (cinco) dias Gteis concedidos
para a regularizacdo da documentacéo fiscal e trabalhista.

10.9.2. A ndo regularizacdo da documentacao, no prazo previsto acima, implicara decadéncia
do direito a contratagdo, sem prejuizo das sancGes previstas neste Edital e na legislacéo, sendo
facultado ao Agente de Contratacdo convocar o0s licitantes remanescentes, na ordem de

classificacgéo.

10.9.3. Nao sera aplicado o disposto nos arts. 42 e 43 da Lei Complementar n® 123/2006 na
hipotese estabelecida no §1° do art. 4° da Lei n® 14.133/2021.
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10.10. Quando permitida a participacdo de empresas estrangeiras que ndo funcionem no Pais, as
exigéncias de habilitacdo serdo atendidas mediante documentos equivalentes, inicialmente

apresentados em traducéo livre.

10.10.1. Na hipdtese da Adjudicatéria ser empresa estrangeira que nao funcione no Pais, para
fins de assinatura do contrato ou da ata de registro de pregos, os documentos exigidos para a
habilitacdo serdo traduzidos por tradutor juramentado no Pais e apostilados nos termos do

disposto no Decreto Federal n° 8.660, de 29 de janeiro de 2016, ou de outro que venha a

substitui-lo, ou consularizados pelos respectivos consulados ou embaixadas.

10.11. Quando permitida a participacdo de empresas em consorcio, além das disposi¢des legais, as
empresas deverdo se atentar para as regras de habilitagdo dispostas neste Edital, no item “Das

Condig¢des de Participagao™.

10.12. Para fins de habilitacdo, os documentos que ndo possuirem prazo de validade deverdo possuir
data de emissao de no méaximo 180 (cento e oitenta) dias, tendo como referéncia a data de abertura

da proposta.

10.12.1. Néo se enquadram no subitem 10.12 os documentos que, pela propria natureza, ndo

apresentam prazo de validade, inclusive quanto aos atestados de capacidade técnica.
10.13. Comprovada a regularidade da habilitacdo, o licitante sera julgado habilitado.
11. DOS RECURSOS

11.1. A interposi¢do de recurso referente ao julgamento das propostas, a habilitacdo ou inabilitacdo
de licitantes, a anulacéo ou revogacao da licitacdo, observaré o disposto no art. 165 da Lei n® 14.133,
de 2021.

11.2. Apés o término do julgamento das propostas e do ato de habilitagdo ou inabilitacdo, qualquer
licitante poderd manifestar sua intencéo de recorrer, em campo proprio do sistema, durante o prazo
de 30 (trinta) minutos, concedido na sessdo publica, sob pena de preclusdo, ficando a autoridade

superior autorizada a adjudicar o objeto ao licitante vencedor.

11.2.1. O julgamento para considerar a proposta aceita, bem como o licitante habilitado, sera
comunicado em sessdo publica previamente agendada via chat de mensagens, até as 17h do

dia anterior, e ndo terd inicio anterior as 10h do dia 0til seguinte.
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11.3. As razdes do recurso deverdo ser apresentadas em momento Unico, em campo préprio no

sistema, no prazo de trés dias Uteis, contados a partir da data de intimacéo.

11.4. Os demais licitantes ficardo intimados para, se desejarem, apresentar suas contrarrazdes, no
prazo de 3 (trés) dias Uteis, contados da data de intimag&o pessoal ou de divulgacgdo da interposicao

do recurso.
11.5. Seré assegurado ao licitante vista dos elementos indispensaveis a defesa de seus interesses.

11.6. Caso ndo seja possivel incluir no campo especifico do sistema eletronico todas as informacgoes
e/ou documentos necessarios para interpor as razdes recursais ou contrarrazdes, o licitante podera

solicitar “no chat de mensagens” o envio por e-mail das razées e documentos complementares.

11.7. O recurso e o pedido de reconsideracéo terdo efeito suspensivo do ato ou da deciséo recorrida

até gue sobrevenha decisao final da autoridade competente.

11.8. O acolhimento do recurso importara na invalidacdo apenas dos atos que ndo possam ser

aproveitados.

12. DA ADJUDICACAO E HOMOLOGAGAO

12.1. Encerradas as fases de julgamento e habilitacdo, e exauridos os recursos administrativos, o
processo licitatério serd encaminhado a autoridade superior para adjudicar o objeto e homologar o

procedimento, observado o disposto no art. 71 da Lei Federal n°® 14.133, de 2021.

13. DAS INFRACOES ADMINISTRATIVAS E SANCOES

13.1. O licitante ou o contratado sera responsabilizado administrativamente pelas seguintes

infracdes:

a) der causa a inexecugdo parcial do contrato;

b) der causa a inexecucdo parcial do contrato que cause grave dano a Administracdo, ao

funcionamento dos servigos publicos ou ao interesse coletivo;
c) der causa a inexecucdo total do contrato;

d) deixar de entregar a documentacéo exigida;
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e) ndo manter a proposta, salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado;

f) ndo celebrar o contrato ou ndo entregar a documentacgéo exigida para a contratacdo, quando

convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;

g) ensejar o retardamento da execucao ou da entrega do objeto da contratacdo sem motivo

justificado;

h) apresentar declaracdo ou documentacéo falsa ou prestar declaracéo falsa durante a licitagéo

ou a execucdo do contrato;

i) fraudar a licitagdo ou praticar ato fraudulento na execucédo do contrato;
j) comportar-se de modo iniddneo ou cometer fraude de qualquer natureza;
K) praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitac&o;

I) praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n°® 12.846, de 1° de agosto de 2013.

13.2. A prética de atos ilicitos sujeita o infrator a aplicacdo das seguintes san¢des administrativas:

13.2.1. Adverténcia, quando o Contratado der causa a inexecucdo parcial do contrato, sempre
que ndo se justificar a imposicdo de penalidade mais grave;

13.2.2. multas nos seguintes percentuais:

a) multa moratoria de 0,5% (cinco décimos por cento) por dia de atraso na entrega de
material ou execucdo de servicos, recaindo o célculo sobre o valor da parcela
inadimplida até o limite de 30% (trinta por cento) do contrato ou do instrumento

equivalente;

a.1. a multa moratdria podera ser aplicada mesmo nas hipteses em que ocorrer a

aceitacéo da prorrogacao do prazo de entrega.

b) multa compensatoria de até 3% (trés por cento) sobre o valor de referéncia ao
licitante ou contratado que retardar o procedimento de contratagdo, descumprir
preceito normativo ou obrigacdes assumidas, nos termos do art. 10 do Decreto
Municipal n° 18.096/2022;
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c) multa compensatéria de até 5% (cinco por cento) sobre o valor da parcela
inadimplida ao licitante ou contratado que entregar o objeto contratual em desacordo
com as especificacdes, condi¢des e qualidade contratadas ou com irregularidades ou

defeitos ocultos que o tornem improprio para o fim a que se destina;

d) multa compensatdria de até 30% (trinta por cento) do valor do contrato em razdo do

cometimento das infraces administrativas previstas no subitem 13.1.

13.2.2.1. As multas previstas acima serdo fixadas considerando as atenuantes e

agravantes presentes no caso concreto.

13.2.3. Impedimento de licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nos incisos
I, 11, 1V, V, VI e VII do art. 3° do Decreto Municipal n® 18.096/2022, sempre que nao se

justificar a imposicédo de penalidade mais grave;

13.2.4. Declaracdo de inidoneidade para licitar e contratar, quando praticadas as condutas
descritas nos incisos VI, IX, X, XI e XII do art. 3° do Decreto Municipal n° 18.096/2022,
bem como nos incisos I, 11, 1V, V, VI e VII do mesmo artigo, que justifiquem a imposi¢éo

de penalidade mais grave que a sancdo prevista no subitem acima.

13.3. As penalidades de adverténcia e multa seréo aplicadas pelo Diretor competente.

13.4. A penalidade de impedimento de licitar e contratar sera aplicada pelo Subsecretario Municipal

ou ocupante de cargo equivalente, nos demais 6rgaos e entidades da administracdo direta ou indireta.

13.5. A penalidade de declaracdo de inidoneidade sera aplicada pelo Secretario ou autoridade

méaxima da entidade, nos demais 0rgdos e entidades da administracdo direta ou indireta.

13.6. A notificada podera apresentar defesa escrita, no prazo de 15 (quinze) dias, cujo termo inicial

sera:

a) o primeiro dia apos a confirmacdo do recebimento da notificacdo por e-mail;
b) o primeiro dia ap0s a juntada ao processo do Aviso de Recebimento da correspondéncia

em que a notificagdo foi enviada;
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c) o primeiro dia ap6s o fim do prazo indicado no § 3° do art. 44 do Decreto Municipal n°
18.096/2022, quando a notificacdo for publicada no DOM.

13.7. No caso de aplicacdo das penalidades de adverténcia, multa ou impedimento de licitar e
contratar ser4 concedido prazo de 15 (quinze) dias para apresentacdo de recurso a contar da

publicacdo da decisdo condenatéria no DOM.

13.8. Da aplicacdo de sancédo de declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar cabera apenas
pedido de reconsideracgdo, que devera ser apresentado no prazo de 15 (quinze) dias, contado da data

da publicacao da decisdo no DOM.

13.9. As sancdes de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaracdo de inidoneidade

para licitar ou contratar poderdo ser aplicadas, cumulativamente ou ndo, a penalidade de multa.

13.9.1. A multa moratoria também podera ser aplicada cumulativamente com as demais

multas previstas.

13.10. Se a multa aplicada e as indenizagdes cabiveis forem superiores ao valor de pagamento
eventualmente devido pela administracdo ao contratado, além da perda desse valor, a diferenca
podera ser paga diretamente a administracdo, descontada da garantia prestada ou cobrada

judicialmente.

13.10.1. A multa inadimplida podera, na forma do edital ou contrato, ser descontada de
pagamento eventualmente devido pelo Contratante decorrente de outros contratos firmados

com a administracdo municipal.

13.11. A aplicacdo das sancdes previstas neste Edital ndo exclui, em hipotese alguma, a obrigacao

de reparacdo integral do dano causado ao Contratante.

13.12. A aplicagcdo das sangOes realizar-se-4& em processo administrativo que assegure 0
contraditério e a ampla defesa a Contratada, observando-se o procedimento previsto no caput e
paragrafos do art. 158 da Lei n® 14.133, de 2021, para as penalidades de impedimento de licitar e

contratar e de declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar.
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13.13. Os atos previstos como infragdes administrativas na Lei n° 14.133, de 2021, ou em outras
leis de licitagces e contratos da Administracdo Publica que também sejam tipificados como atos
lesivos na Lei n°® 12.846, de 2013, serdo apurados e julgados conjuntamente, nos mesmos autos,

observados o rito procedimental e autoridade competente definidos na referida Lei.

13.14. A personalidade juridica da Contratada podera ser desconsiderada sempre que utilizada com
abuso do direito para facilitar, encobrir ou dissimular a pratica dos atos ilicitos previstos neste
contrato ou para provocar confusao patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das san¢des aplicadas
a pessoa juridica serdo estendidos aos seus administradores e socios com poderes de administracao,
a pessoa juridica sucessora ou a empresa do mesmo ramo com relacéo de coligagdo ou controle, de
fato ou de direito, com a Contratada, observados, em todos 0s casos, o contraditdrio, a ampla defesa

e a obrigatoriedade de analise juridica prévia.

13.15. As san¢Oes de impedimento de licitar e contratar e declaracdo de inidoneidade para licitar ou

contratar sao passiveis de reabilitacdo na forma do art. 62 do Decreto municipal n® 18.096/2022.

13.16. O recurso e o pedido de reconsideracao terdo efeito suspensivo do ato ou da decisdo recorrida

até gue sobrevenha decisao final da autoridade competente.

14. DA FRAUDE E CORRUPCAO

14.1. Nos procedimentos licitatorios e nas contratacbes realizados pelo Municipio de Belo

Horizonte serdo observadas as determinacgdes que se seguem.

14.2. O Municipio exige que os licitantes/contratados, observem o mais alto padrédo de ética durante
a licitacdo e execucdo dos contratos. Em consequéncia desta politica, define, com os propdsitos

dessa disposic¢do, 0s seguintes termos:

14.2.1. “pratica corrupta” significa a oferta, a doagdo, o recebimento ou a solicitagdo de
qualquer coisa de valor para influenciar a acdo de um funcionario pablico no processo de

licitagdo ou execucdo do Contrato;

14.2.2. “pratica fraudulenta” significa a deturpagao dos fatos a fim de influenciar um processo

de licitacdo ou a execugdo de um contrato em detrimento do Contratante;
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14.2.3. “pratica conspiratéria” significa um esquema ou arranjo entre os concorrentes (antes
ou apés 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 competicéo livre e aberta;

14.2.4. “pratica coercitiva” significa prejudicar ou ameacar prejudicar, diretamente ou
indiretamente, pessoas ou suas propriedades a fim de influenciar a participacdo delas no

processo de licitagdo ou afetar a execucdo de um contrato;
14.2.5. “pratica obstrutiva” significa:

14.2.5.1. destruir, falsificar, alterar ou esconder intencionalmente provas materiais
para investigacdo ou oferecer informacdes falsas aos investigadores com o objetivo de
impedir uma investigacdo do Contratante ou outro Orgéo de Controle sobre alegagdes
de corrupcéo, fraude, coercdo ou conspiracao; significa ainda ameacar, assediar ou
intimidar qualquer parte envolvida com vistas a impedir a liberacéo de informacdes ou

conhecimentos que sejam relevantes para a investigacao; ou

14.2.5.2. agir intencionalmente com o objetivo de impedir o exercicio do direito do

Contratante ou outro Org&o de Controle de investigar e auditar.

14.3. O Municipio rejeitara a proposta e aplicara as sanc¢@es previstas na legislacdo vigente se julgar
que o licitante, diretamente ou por um agente, envolveu-se em préaticas corruptas, fraudulentas,

conspiratorias ou coercitivas durante o procedimento licitatorio.

14.4. A ocorréncia de qualquer das hipdteses acima elencadas, assim como as previstas no Anexo |
da Portaria SDE n° 51 de 03 de julho de 2009, sera denunciada a Secretaria de Direito Econdmico

do Ministério da Justica para adocdo das medidas cabiveis.

15. DA POLITICA E AVALIACAO DE INTEGRIDADE

15.1. Objetivando afirmar a aderéncia do Contratado aos padrdes eticos e de integridade, exigidos

pela Prefeitura Municipal de Belo Horizonte:

15.1.1. O Contratado se compromete a conhecer e observar as diretrizes da politica de
integridade adotada pela administragdo municipal, nos termos do Decreto n° 18.337/2023.
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15.1.2. O Contratado se compromete a se orientar pelos principios do Codigo de Etica do
Agente Publico Municipal e da Alta Administracdo, insertos no Decreto n° 14.635/2011,;

atentando-se para a aplicacdo das san¢des previstas na Lei n® 12.846/2013.

15.1.3. O Contratado fica ciente de que é vedada a contratacdo de pessoa fisica ou juridica, se
aquela ou os dirigentes e empregados desta mantiverem vinculo de natureza técnica,
comercial, econémica, financeira, trabalhista ou civil com dirigente do 6rgdo ou entidade
Contratante ou com agente publico que desempenhe funcdo na contratacdo ou atue na
fiscalizac&o ou na gestéo do contrato, ou se deles forem cénjuge, companheiro ou parente em

linha reta, colateral, ou por afinidade, até o terceiro grau.

15.1.4. O Contratado devera assegurar que seus colaboradores, empregados, subcontratados e

agentes estejam cientes e cumpram as referidas diretrizes durante a execuc¢édo do contrato.

15.1.5. O descumprimento de quaisquer das diretrizes mencionadas podera acarretar a

aplicacdo de penalidades contratuais, sem prejuizo das demais san¢des cabiveis.

15.1.6. O Contratado fica ciente de que devera se submeter, nos termos da Lei n® 11.557/2023,

a avaliacdo de integridade nas seguintes situacdes:

| — antes da assinatura do contrato e/ou da celebracdo de aditivo contratual,
considerando a validade prevista no § 2° do art. 2° da Lei n° 11.557/2023;

Il - a qualquer tempo durante a vigéncia da relacdo contratual, a critério da
administragdo municipal, em especial no caso de denuncia ou quando constatada

alteracdo relevante das informacdes prestadas ou declaradas pela empresa.

15.1.6.1. A avaliacdo sera realizada mediante o preenchimento do Formulario de Due
Diligence, nos termos do modelo disponibilizado no “link”

https://prefeitura.pbh.gov.br/sites/default/files/estrutura-de-

governo/controladoria/2024/formulario-due-diligence.pdf, cujo resultado gerard o

Relatorio de Avaliagdo de Integridade — RAL.

15.1.6.2. O Contratado deverd possuir conta google para a viabilizacdo do

preenchimento do Formulario de Due Diligence.
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15.1.6.3. Nos procedimentos de avaliagdo de integridade ser& observado o disposto na
Lei Federal n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados

Pessoais).

16. DA PROTECAO E TRANSMISSAO DE INFORMACAO, DADOS PESSOAIS E/OU
BASE DE DADOS

16.1. O Contratado obriga-se ao dever de protecao, confidencialidade e sigilo de toda informacéo,
dados pessoais e/ou base de dados a que tenha acesso, inclusive em razéo de licenciamento ou da
operacdo dos programas/sistemas, nos termos da Lei n° 13.709/2018, suas alteragdes e
regulamentacbes posteriores, durante o cumprimento do objeto descrito no presente instrumento

contratual.

16.2. O Contratado obriga-se a implementar medidas técnicas e administrativas suficientes visando
a seguranca, a protecdo, a confidencialidade e o sigilo de toda informacao, dados pessoais e/ou base
de dados a que tenha acesso a fim de evitar acessos ndo autorizados, acidentes, vazamentos
acidentais ou ilicitos que causem destruicdo, perda, alteracdo, comunicacao ou qualquer outra forma

de tratamento ndo previstos.

16.3. O Contratado deve assegurar-se de que todos os seus colaboradores, consultores e/ou
prestadores de servicos que, no exercicio das suas atividades, tenham acesso e/ou conhecimento da

informacao e/ou dos dados pessoais, respeitem o dever de protecdo, confidencialidade e sigilo.

16.4. O Contratado ndo podera utilizar-se de informacdo, dados pessoais e/ou base de dados a que
tenha acesso, para fins distintos ao cumprimento do objeto deste instrumento contratual.

16.5. O Contratado ndo podera disponibilizar e/ou transmitir a terceiros, sem prévia autorizacédo
escrita, informacdo, dados pessoais e/ou base de dados a que tenha acesso em razdo do cumprimento

do objeto deste instrumento contratual.

16.5.1 O Contratado obriga-se a fornecer informacdo, dados pessoais e/ou base de dados
estritamente necessarios caso quando da transmissdo autorizada a terceiros durante o

cumprimento do objeto descrito neste instrumento contratual.
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16.6. O Contratado fica obrigado a devolver todos os documentos, registros e copias que contenham
informacdo, dados pessoais e/ou base de dados a que tenha tido acesso durante a execucdo do
cumprimento do objeto deste instrumento contratual no prazo de 30 (trinta) dias, contados da data
da ocorréncia de qualquer uma das hipdteses de extingdo do contrato, restando autorizada a

conservacao apenas nas hipoteses legalmente previstas.

16.6.1. Ao Contratado ndo sera permitido deter copias ou backups, informacao, dados pessoais
e/ou base de dados a que tenha tido acesso durante a execucdo do cumprimento do objeto

deste instrumento contratual.

16.6.1.1. O Contratado devera eliminar os dados pessoais a que tiver conhecimento ou
posse em razdo do cumprimento do objeto deste instrumento contratual tdo logo nédo

haja necessidade de realizar seu tratamento.

16.7. O Contratado devera notificar, imediatamente, o Contratante no caso de vazamento, perda

parcial ou total de informag&o, dados pessoais e/ou base de dados.

16.7.1. A notificacdo ndo eximird o Contratado das obrigacdes e/ou sancdes que possam

incidir em raz&o da perda de informacéo, dados pessoais e/ou base de dados.

16.7.2. O Contratado que descumprir nos termos da Lei n° 13.709/2018 suas alteracdes e
regulamentacfes posteriores, durante ou ap6s a execucdo do objeto descrito no presente
instrumento contratual fica obrigado a assumir total responsabilidade e ao ressarcimento por
todo e qualquer dano e/ou prejuizo sofrido, incluindo sancdes aplicadas pela autoridade

competente.

16.8. O Contratado fica obrigado a manter preposto para comunica¢do com o Contratante para 0s
assuntos pertinentes a Lei n°® 13.709/2018 suas alteracdes e regulamentacdes posteriores.

16.9. O dever de sigilo e confidencialidade, e as demais obrigagdes descritas na presente clausula,
permanecerdo em vigor apos a extingdo das relagdes entre o Contratado e o Contratante, bem como,
entre o Contratado e os seus colaboradores, subcontratados, consultores e/ou prestadores de servigos
sob pena das sancgbes previstas na Lei n°® 13.709/2018, suas alteragdes e regulamentagdes

posteriores, salvo decisdo judicial contréria.
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16.10. O ndo cumprimento de quaisquer das obrigacBes descritas nesta clausula sujeitard o
Contratado a processo administrativo para apuracdo de responsabilidade e, consequente, sancéo,

sem prejuizo de outras cominacdes civeis e penais.

17. DAS DISPOSICOES GERAIS

17.1. Os horérios estabelecidos neste Edital, no aviso e durante a sessao publica observardo o horario
de Brasilia, inclusive para contagem de tempo e registro no sistema eletrénico e na documentagéo

relativa ao certame.

17.2. Podera a Administracdo revogar a presente licitacdo, no todo ou em parte, por conveniéncia e
oportunidade devidamente justificada, e devera anula-la por ilegalidade insanavel, de oficio ou por
provocacdo de terceiros, assegurada a prévia manifestacdo dos interessados, sem que caiba ao

licitante direito a indenizacdo, salvo em caso de dano efetivo disso resultante e na forma da lei.

17.3. O licitante intimado para prestar qualquer esclarecimento adicional devera fazé-lo no prazo
determinado pelo Agente de Contratacdo, sob pena de desclassificagdo/inabilitagéo.

17.4. O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importard o afastamento do
licitante, desde que seja possivel o aproveitamento do ato, observados os principios da isonomia e
do interesse publico.

17.5. Os licitantes assumem todos os custos de preparacdo e apresentacdo de suas propostas e a
Administracdo ndo sera, em nenhum caso, responsavel por esses custos, independentemente da

conducdo ou do resultado do processo licitatorio.
17.6. A homologacéo do resultado desta licitacdo ndo implicara direito a contratacao.

17.7. A tolerancia do Municipio de Belo Horizonte com qualquer atraso ou inadimpléncia por parte

do Contratado ndo importara de forma alguma em alteracdo ou novacéo.

17.8. As normas disciplinadoras da licitacdo serdo sempre interpretadas em favor da ampliacéo da
disputa entre os interessados, desde que ndo comprometam o interesse da Administragdo, o principio

da isonomia, a finalidade e a seguranca da contratacao.
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17.9. As decisdes referentes a este processo licitatorio serdo comunicadas aos licitantes via Sistema
Eletronico ou por qualquer meio de comunicagdo que comprove o recebimento ou, ainda, mediante

publicacdo no Diario Oficial do Municipio.

17.10. Os casos nédo previstos neste Edital serdo decididos pelo Agente de Contratacdo ou pela

autoridade a ele superior, em conformidade com a legislacao aplicavel.

17.11. A participacdo do licitante neste procedimento licitatdrio implica em aceitacdo de todos 0s

termos deste Edital e Anexos.

17.12. Para assinatura do Contrato, a Adjudicataria devera estar devidamente cadastrada no Sistema
Unico de Cadastro de Fornecedores do Municipio de Belo Horizonte — SUCAF, e comprovar a
manutencéo das condicOes de regularidade demonstradas para habilitacao.

17.12.1. Se a Adjudicataria nao for cadastrada no SUCAF, ou se houver pendéncias no
cadastro, a empresa devera requerer o seu cadastro ou a sua regularizacdo e informar o
namero do protocolo para o setor de contratos no prazo méaximo de até 2 (dois) dias Uteis

contados a partir da convocacdo do Orgéo.

17.12.1.1. O documento constando o numero do protocolo devera ser encaminhado
para 0 e-mail do setor de contratos do Orgo.

17.12.2. O procedimento e a documentacdo necessaria para cadastro ou regularizacdo no
SUCAF estédo disponiveis no endereco eletronico
https://prefeitura.pbh.gov.br/transparencia/sucaf.

17.12.3. O cadastro regular devera ser apresentado no prazo maximo de 15 (quinze) dias
corridos contados a partir da data da convocagéo citada no subitem 17.12.1, podendo ser

prorrogado mediante solicitacdo da Adjudicataria, devidamente justificada.

17.13. Na hipotese de a Adjudicataria ndo apresentar o cadastro do SUCAF no prazo previsto no
subitem anterior, podera a administragdo restaurar a sessdo publica e convocar os licitantes

remanescentes, segundo a ordem classificatoria, para negociagéo.
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17.14. O Licitante/Contratado/Fornecedor/Conveniado fica ciente de que ocorrera a publicagdo dos
dados pessoais como nome completo e CPF de seu socio representante nos instrumentos juridicos
celebrados, que serdo publicados em portal de transparéncia com acesso livre, para fins de

cumprimento da Lei de Acesso a Informacao.

17.15. E facultado ao Agente de Contratagdo ou & autoridade a ele superior, em qualquer fase da
licitacdo, promover diligéncias com vistas a esclarecer ou a complementar a instrucdo do processo,

nos termos da legislacéo aplicavel.

17.15.1. Na hipotese de necessidade de suspensdo da sessdo publica para a realizacdo de
diligéncias, com vistas ao saneamento de que trata o caput, a sessdo publica somente podera
ser reiniciada mediante aviso prévio no sistema com, no minimo, vinte e quatro horas de

antecedéncia, e a ocorréncia sera registrada em ata.

17.16. O Contratado fica obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢Bes contratuais, 0S acréscimos ou
supressdes que se fizerem de até 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato
que se fizerem, nos servicos ou nas compras, e, no caso de reforma de equipamento, o limite para

0s acrescimos sera de 50% (cinquenta por cento).

17.16.1. Para aditamento do quantitativo devera ser observado o disposto no Decreto
Municipal n° 13.757 de 26.10.2009 e suas alteragdes.

17.17. Nos termos do disposto no pardgrafo Unico do art. 49-B da Lei Organica do Municipio de

Belo Horizonte, ficam as empresas obrigadas a apresentar ao Contratante, antes do inicio da

execucdo do contrato ou na retirada da Nota de Empenho ou outro instrumento habil quando ndo

houver contrato, declaracdo conforme modelo constante no Anexo IV.

17.18. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o dia do inicio
e incluir-se-a 0 do vencimento. SO se iniciam e vencem 0s prazos em dias de expediente na

Administracao.

17.19. O Edital e seus Anexos estdo disponiveis, na integra, nos sites www.gov.br/compras,

www.pbh.gov.br e no Portal Nacional de Contratagdes Publicas (PNCP).
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17.20. O foro designado para julgamento de quaisquer questdes judiciais resultantes deste Edital
serd 0 da Comarca de Belo Horizonte.

17.21. Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, 0s seguintes anexos:

17.23.1. ANEXO I - Termo de Referéncia;

17.23.2. ANEXO Il - Modelo de Declaracdo de Elaboracdo Independente de Proposta;
17.23.3. ANEXO Il — Modelo de Declaragio de BENEFICIARIO DA LEI
COMPLEMENTAR NP° 123/2006;

17.23.4. ANEXO IV — Modelo da Lei Organica;

17.23.5. ANEXO V — Minuta do Contrato.

Belo Horizonte, 20 de agosto de 2024

Emerson Duarte Menezes
Diretor Central de Compras

Breno Ser6a da Motta
Subsecretario de Administracdo e Logistica
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TERMO DE REFERENCIA N° 01/2024
UNIDADE REQUISITANTE: Secretaria Municipal de Planejamento, Orgcamento e Gestao

RESPONSAVEL PELA EMISSAOQ: Geréncia dos Canais Eletronicos de Atendimento

AMPLA PARTICIPACAO COM O TRATAMENTO DIFERENCIADO PREVISTONALC
123/06

1. OBJETO E CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAO

1.1. O presente Termo de Referéncia tem por objeto a prestacdo de servico de Solucdo de
Monitoramento e Gestdo do Atendimento, nos termos do ANEXO | — PROJETO BASICO e

conforme condicGes e exigéncias estabelecidas neste instrumento.

1.1.1. Descricdo do Objeto:

Prestacdo de servigo para fornecimento de solugdo de monitoramento, gestédo on-line do fluxo de
atendimento, denominada simplesmente Solugdo, com fornecimento de todos os equipamentos,
inclusive dos terminais de atendimento, softwares, suprimentos e infraestrutura necessarios ao pleno
funcionamento, assim como a sua instalacdo, customizacdo, implantacdo, treinamentos,
desenvolvimento sob demanda, assisténcia técnica, suporte e manutencao pelo periodo de 24 (vinte
e quatro) meses, destinados a quaisquer unidades de atendimento da Contratante, em todo o territério
do municipio de Belo Horizonte, conforme condic@es dispostas neste Termo de Referéncia e demais
ANEXOS.

1.2. O(s) servigos(s) objeto desta contratacdo sera(do) licitado(s) por grupo, em razdo de que 0s
servigos, bem como os insumos apresentados, sdo correlatos e devem ser geridos e executados por
meio de uma Unica Contratada, caso contrario 0s servi¢os deixariam de apresentar um padrdo de
qualidade, gerando, inclusive, ingeréncia entre as diversas empresas, caso 0 objeto fosse dividido

em lotes independentes.

1.3. O servico objeto desta contratacdo é caracterizado como comum, pois apresenta padrdes de
desempenho e qualidade objetivamente definidos por meio de especificacdes usuais de mercado.

PE 97032-2024 - Servicos de monitoramento e gestdo de atendimento Pagina 35 de 166



SECRETARIA MUNICIPAL DE FAZENDA
PSEFBEETL(%RQ g"éﬂ;‘éﬂ'}’? SUBSECRETARIA DE ADMINISTRAGAO E LOGISTICA
DIRETORIA CENTRAL DE COMPRAS

1.4. O servico a ser contratado néo foi parcelado porque a Solucéo a ser contratada exige integragéo
dos sistemas e dispositivos oferecidos.

1.5. Contratacao:

1.5.1. A contratacao do objeto licitado sera efetivada mediante formalizagédo de contrato, nos termos

da minuta que seré parte integrante do Edital.

1.5.1.1 O prazo de vigéncia da contratacdo é de 24 (vinte e quatro) meses contados da
assinatura do contrato, podendo ser prorrogado até a vigéncia maxima de 10 anos, na
forma dos arts. 106 e 107 da Lei n°® 14.133, de 2021.

1.5.1.1.1. O servico € enquadrado como continuado tendo em vista que 0 servico sera
prestado diariamente nas unidades de atendimento da Prefeitura de Belo Horizonte
(PBH) e disponibilizado sistema de agendamento online por 24 horas, considerando

0 Estudo Técnico Preliminar (ETP).

1.5.2. O contrato, se necessario, sera reajustado mediante iniciativa do Contratado, desde que
observados o interregno minimo de 1 (um) ano, com data-base vinculada a data do or¢camento
estimado, tendo como base a variacio do indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo do
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IPCA/IBGE).

1.5.3. A Adjudicataria devera assinar o contrato dentro do prazo de 05 (cinco) dias contados da

respectiva convocagao.

1.5.3.1. O prazo para a assinatura do contrato podera ser prorrogado uma vez, por igual
periodo, quando solicitado pela adjudicataria durante o seu transcurso, desde que ocorra

motivo justificado e aceito pela Administracéo.

1.5.3.2. A recusa em formalizar o ajuste, no prazo estabelecido no subitem 1.5.3, sem
justificativa por escrito e aceita pela autoridade competente, bem como a ndo manutencgéo de
todas as condigdes exigidas na habilitacdo, sujeitara a licitante vencedora as penalidades

cabiveis.

1.5.3.3. Quando da assinatura do contrato a Adjudicataria deverad apresentar o documento
constante no Anexo D - DECLARACAO DE CAPACIDADE DE FORNECIMENTO E
EXPERIENCIA, devidamente preenchido e assinado.
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1.5.4. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagéo a vigéncia
da Contratacéo e reajuste de pregos.

2. FUNDAMENTACAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO

2.1. A Fundamentacdo da Contratacdo encontra-se pormenorizada em tépico especifico do Estudo

Técnico Preliminar (ETP).

3. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO CONSIDERADO O CICLO DE VIDA
DO OBJETO:

3.1. A descricdo da solugdo como um todo encontra-se pormenorizada em topico especifico do

Estudo Técnico Preliminar (ETP).
4. REQUISITOS DA CONTRATACAO
4.1. Da Vistoria:

4.1.1. A avaliacdo prévia do local de execucdo dos servicos € imprescindivel para o conhecimento
pleno das condicdes e peculiaridades do objeto a ser contratado, sendo assegurado ao interessado o

direito de realizag&o de vistoria prévia, acompanhado por servidor designado para esse fim.

4.1.1.1. O prazo para a vistoria, mediante prévio agendamento, iniciar-se-a4 no primeiro dia
atil seguinte ao da publicacdo do Edital, estendendo-se até o dia util anterior a data prevista
para a abertura da sessdo publica, no horéario das 09 as 16h, no(s) seguinte(s) endereco(s):
Central BH Resolve — Rua dos Caetés, 342 — 2° andar — Centro — Belo Horizonte. A Central
BH Resolve representa um dos modelos de unidades da Prefeitura de Belo Horizonte, as outras
unidades podem apresentar modelos de estruturas fisicas diferentes. Durante a vistoria técnica,
as empresas poderdo conhecer o sistema existente e, a pedido da Contratante, 0 modelo de
dados que poderéo ser migrados.

4.1.1.2. A vistoria deveré ser previamente agendada junto a Geréncia dos Canais Eletronicos
de Atendimento — GCEAT por meio do e-mail: gceat@pbh.gov.br. O objetivo é esclarecer
davidas e prestar informacBes necessarias ao dimensionamento dos servicos a serem

prestados.

4.1.1.3. Serdo disponibilizados data e horario diferentes aos interessados em realizar a vistoria

prévia.
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4.1.2. A vistoria devera ser realizada pelo representante legal da empresa ou responsavel técnico,
devendo este estar devidamente identificado, apresentando documento de identidade civil e
documento expedido pela empresa comprovando sua habilitacdo para a realizacao da vistoria, e sera
acompanhada por servidor publico do Municipio de Belo Horizonte. A declaragdo comprobatoria
da vistoria efetuada, que devera ter sido preferencialmente elaborada com antecedéncia pelo
interessado em conformidade com o modelo constante do ANEXO Il - MODELO DE TERMO DE
VISTORIA sera assinada por servidor do Municipio e devera ser entregue juntamente com a

habilitacao.

4.1.3. Caso o licitante opte por ndo realizar a vistoria prévia do local, devera apresentar declaracéo
formal assinada pelo responséavel técnico deste acerca do conhecimento pleno das condicbes e
peculiaridades da contratacéo, conforme modelo do ANEXO IV - TERMO DE OPCAO POR NAO
REALIZAR VISTORIA e devera ser entregue juntamente com a habilitacéo.

4.1.4. A ndo realizacdo da vistoria ndo podera embasar posteriores alega¢des de desconhecimento
das instalacdes, davidas ou esquecimentos de quaisquer detalhes dos locais da prestacdo do servico,

devendo o contratado assumir os énus dos servicos decorrentes.
4.2. Subcontratacéo:

4.2.1. E vedada a subcontrataco total ou parcial do objeto contratado, exceto na hipdtese de servigo
secundario que ndo integre a esséncia do objeto, desde que expressamente autorizada pelo

Contratante, mantida em qualquer caso a integral responsabilidade do Contratado.

4.2.2. Em qualquer hipdtese de subcontratacdo, permanece a responsabilidade integral do
Contratado pela perfeita execucdo contratual, cabendo-Ihe realizar a supervisao e coordenacdo das
atividades do subcontratado, bem como responder perante o Contratante pelo rigoroso cumprimento

das obrigacdes contratuais correspondentes ao objeto da subcontratacéo.

4.2.3. E vedada a subcontratacdo de pessoa fisica ou juridica, se aquela ou os dirigentes e
empregados desta mantiverem vinculo de natureza técnica, comercial, econdmica, financeira,
trabalhista ou civil com dirigente do 6rgdo ou entidade Contratante ou com agente publico que
desempenhe funcdo na contratacdo ou atue na fiscalizacdo ou na gestdo do contrato, ou se deles
forem conjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral, ou por afinidade, até o terceiro

grau.
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4.3. Da participagdo de consorcios:

4.3.1. Nao serd permitida a participacdo de empresas reunidas em consorcio, em razdo da baixa
complexidade do servico a ser prestado, considerando que as empresas que atuam no mercado tém

condicdes de prestar o servico de forma independente.
4.4. Garantia Contratual

4.4.1. Exigir-se-a da adjudicatéria, previamente a assinatura do contrato, a prestacao de garantia no
percentual de 5% (cinco por cento) do valor global contratado, podendo optar por uma das
modalidades previstas no art. 96 da Lei n® 14.133/2021.

4.4.1.1. A opcdo pela modalidade de garantia serd feita quando da convocacdo pela

Administragdo Municipal.

4.4.1.2. Caso seja feita opcdo pela modalidade caucdo em dinheiro, a mesma devera ser
recolhida obrigatoriamente na Caixa Econémica Federal (Banco 104) através da Conta N°
71096-9 (Operacdo 006) — Agéncia 0093-0.

4.4.1.3. No caso de opcao pela modalidade de seguro garantia, a adjudicataria terd 1 (um) més,
da data da homologacdo da licitacdo e antes da assinatura do contrato, para apresentar a

garantia ao Contratante.

4.4.1.4. No caso de garantia na modalidade de fianca bancaria, devera ser emitida por banco
ou instituicdo financeira devidamente autorizada a operar no Pais pelo Banco Central do
Brasil, e devera constar expressa rendncia do fiador aos beneficios do artigo 827 do Cdédigo
Civil.

4.4.1.5. Caso a opcao seja por utilizar titulos da divida publica, estes devem ter sido emitidos
sob a forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidacdo e de custodia
autorizado pelo Banco Central do Brasil, e avaliados pelos seus valores econémicos, conforme

definido pelo Ministério da Economia.

4.4.2. Caso utilizada a modalidade de seguro-garantia, a apolice devera ter validade durante a
vigéncia do contrato, permanecendo em vigor mesmo que o Contratado ndo pague 0 prémio nas

datas convencionadas.

4.4.3. A garantia assegurard, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:
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a) prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das
demais obrigacgdes nele previstas;

b) multas moratdrias e punitivas aplicadas pelo Contratante ao Contratado; e

c) obrigacdes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza e para com o FGTS, nédo

adimplidas pelo Contratado, quando couber.

4.4.3.1. A modalidade seguro-garantia somente sera aceita se contemplar todos os eventos

indicados no subitem acima, observada a legislacdo que rege a matéria.

4.4.4. No caso de alteracdo do valor do contrato, ou prorrogacdo de sua vigéncia, a garantia devera

ser ajustada ou renovada, seguindo os mesmos parametros utilizados quando da contratacéo.

4.4.5. Na hipdtese de suspensdo do contrato por ordem ou inadimplemento da Administracdo, o
Contratado ficara desobrigado de renovar a garantia ou de endossar a apdlice de seguro até a ordem

de reinicio da execuc¢do ou o adimplemento pela Administracgéo.

4.4.6. Serd permitida a substituicdo da apolice de seguro-garantia na data de renovacgdo ou de
aniversario, desde que mantidas as condi¢cdes e coberturas da apolice vigente e nenhum periodo

fique descoberto.

4.4.7. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer
obrigacdo, o Contratado obriga-se a fazer a respectiva reposi¢do no prazo maximo de 02 (dois) dias
Uteis, contados da data em que for notificada.

4.4.8. O Contratante executara a garantia na forma prevista na legislacdo que rege a matéria.

4.4.8.1. O emitente da garantia ofertada pelo Contratado deverd ser notificado pelo
Contratante quanto ao inicio de processo administrativo para apuracdo de descumprimento de

clausulas contratuais.

4.4.8.2. Caso se trate da modalidade seguro-garantia, ocorrido o sinistro durante a vigéncia
da apolice, sua caracterizagdo e comunicacdo poderdo ocorrer fora desta vigéncia, ndo
caracterizando fato que justifique a negativa do sinistro, desde que respeitados os prazos
prescricionais aplicados ao contrato de seguro, nos termos do art. 20 da Circular Susep n° 662,
de 11 de abril de 2022.
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4.4.9. Extinguir-se-a a garantia com a restituicdo da apolice, carta fianca ou autorizagdo para a
liberagdo de importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaragao
do Contratante, mediante termo circunstanciado, de que o Contratado cumpriu todas as clausulas do

contrato.

4.4.10. A garantia somente serd liberada ou restituida apos a fiel execugdo do contrato e desde que
ndo haja no plano administrativo, pendéncia de qualquer reclamacéo a elas relativas ou ap6s a sua
extincdo por culpa exclusiva da Administracdo e, quando em dinheiro, sera atualizada

monetariamente.

4.4.11. O garantidor ndo € parte para figurar em processo administrativo instaurado pelo Contratante
com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar san¢Ges ao Contratado.

4.4.11.1. O Contratado autoriza o Contratante a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma

prevista neste Termo de Referéncia.

5. MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO

5.1. Regime de execucao: empreitada por preco unitario.

5.2. As especificacdes, condi¢des, prazos e locais para execucao do objeto encontram-se no ANEXO
| - PROJETO BASICO.

6. GESTAO DO CONTRATO

6.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas avencadas

e as normas da Lei n® 14.133, de 2021 e do Decreto n° 18.324, de 2023, e cada parte respondera

pelas consequéncias de sua inexecucéo total ou parcial.

6.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisacdo ou suspensdo do contrato, o cronograma de
execucao seré prorrogado automaticamente pelo tempo correspondente, anotadas tais circunstancias

mediante simples apostila.

6.3. As comunicacdes entre 0 0rgao ou entidade e o Contratado devem ser realizadas por escrito

sempre que o ato exigir tal formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletrénica para esse fim.

6.4. O 6rgdo ou entidade podera convocar representante da empresa para adogdo de providéncias

que devam ser cumpridas de imediato.
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6.5. ApoOs a assinatura do contrato ou instrumento equivalente; o 6rgao ou entidade podera convocar
0 representante da empresa Contratada para reunido inicial para apresentagdo do plano de
fiscalizacdo, que contera informacdes acerca das obrigacGes contratuais, dos mecanismos de
fiscalizacdo, das estratégias para execucdo do objeto, do plano complementar de execuc¢do da
Contratada, quando houver, do método de aferi¢do dos resultados e das san¢des aplicaveis, dentre

outros.

6.6. A execucao do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is) do contrato, ou
pelos respectivos substitutos, na forma do Decreto Municipal n® 18.324, de 2023 e do artigo 117 da
Lei n®14.133, de 2021.

6.7. Além do disposto acima, a fiscalizacdo contratual obedecera as seguintes rotinas:

6.7.1. A Subsecretaria de Modernizacdo da Gestdo - SUMOG designara a unidade/servidores
da Contratante que exercerdo atividades de coordenacdo, gestdo e de interlocucdo constante
entre Contratada e Contratante, de acompanhamento, gestéo e fiscalizacdo de todas as acOes
relativas a operacionalizagdo dos servicos contratados, sendo-lhes garantido pleno e total acesso
as instalacoes e sistemas do atendimento realizados pela Contratada, utilizados para execucao
dos servigos constantes deste documento, bem como o acesso e analise dos relatdrios diarios,

semanais e mensais elaborados pela Contratada, relativos aos servicos de atendimento.

7. CRITERIOS DE RECEBIMENTO/MEDICAO E DE PAGAMENTO

7.1. Recebimento do Objeto:

7.1.1. O servico sera recebido provisoriamente, no prazo de 5 (cinco) dias, pelo fiscal do contrato,

mediante emissdo de termo detalhado.

7.1.1.1. O prazo da disposi¢do acima sera contado do recebimento de comunica¢do do

Contratado com a comprovacédo da prestacdo dos servigos a que se referem a parcela a ser

paga.

7.1.2. Para efeito de recebimento provisorio, ao final do periodo de faturamento, o fiscal do
contrato ira verificar o cumprimento das exigéncias constantes neste Termo de Referéncia e na
proposta, 0 que podera resultar no redimensionamento de valores a serem pagos ao Contratado,

registrando no termo detalhado a ser encaminhado ao gestor do contrato.
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7.1.3. Seraconsiderado como ocorrido o recebimento provisério com a entrega do termo detalhado

ou, em havendo mais de um a ser feito, com a entrega do ultimo.

7.1.4. O servico poderd ser rejeitado, no todo ou em parte, quando em desacordo com as
especificacOes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, devendo ser reparado/corrigido
no prazo de 5 (cinco) dias, a contar da notificacdo do Contratado, as suas custas, sem prejuizo da

aplicacdo das penalidades.

7.1.5. A fiscalizacdo ndo efetuard o teste da Ultima e/ou Unica medigdo de servicos até que sejam

sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisorio.

7.1.6. O recebimento definitivo ocorrera no prazo de até 05 dias corridos, a contar do recebimento
provisorio, por servidor ou comissdo designada pela autoridade competente, apds a verificagdo do
exato cumprimento das exigéncias constantes neste Termo de Referéncia e consequente aceitacdo

mediante termo detalhado, obedecendo os seguintes procedimentos:

7.1.6.1. Realizar a anélise dos relatorios e de toda a documentacdo apresentada pela
fiscalizacéo e, caso haja irregularidades que impecam a liquidacao e o pagamento da despesa,
indicar as clausulas contratuais pertinentes, solicitando ao Contratado, por escrito, as

respectivas correcoes;

7.1.6.2. Emitir termo detalhado para efeito de recebimento definitivo dos servicos prestados,

com base nos relatorios e documentacfes apresentadas; e

7.1.6.3. Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato

dimensionado pela fiscalizacao.

7.1.6.4. O prazo para o recebimento definitivo podera ser excepcionalmente prorrogado, de
forma justificada, quando houver necessidade de diligéncias para a afericdo do atendimento

das exigéncias contratuais.

7.1.7. No caso de controversia sobre a execugdo do objeto, quanto & dimensdo, qualidade e

quantidade, devera ser observado o teor do art. 143 da Lei n® 14.133/2021, comunicando-se a

empresa para emissao de Nota Fiscal no que for pertinente a parcela incontroversa da execugdo do

objeto, para efeito de liquidacdo e pagamento.

7.1.8. O prazo para a solucédo, pelo Contratado, de inconsisténcias na execucdo do objeto ou de

saneamento da nota fiscal ou de instrumento de cobranca equivalente, verificadas pela
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Administracdo durante a analise prévia a liquidacao de despesa, ndo sera computado para os fins do

recebimento definitivo.

7.1.9. O recebimento provisorio ou definitivo ndo excluira a responsabilidade civil pela solidez e
pela seguranca do servico nem responsabilidade ético-profissional pela perfeita execucdo do

contrato.
7.2. Liquidagao

7.2.1. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranca equivalente na unidade responsavel pela
liquidacdo, correrd o prazo de até 10 (dez) dias para fins de liquidacdo, podendo ser
excepcionalmente prorrogado, justificadamente, por igual periodo, quando houver necessidade de
diligéncias para a aferi¢cdo do atendimento das exigéncias contratuais.

7.2.2. Para fins de liquidacao, o setor competente devera verificar se a Nota Fiscal ou instrumento
de cobranca equivalente apresentado expressa 0s elementos necessarios e essenciais do documento,
tais como:

7.2.2.1. 0 prazo de validade;

7.2.2.2. a data da emissao;

7.2.2.3. 0s dados do contrato e do 6rgao contratante;

7.2.2.4. o periodo respectivo de execuc¢do do contrato;

7.2.2.5. 0 valor a pagar; e

7.2.2.6. eventual destaque do valor de reten¢es tributarias cabiveis.

7.2.2.6.1. O Contratado deverd emitir a Nota Fiscal/Fatura conforme legislacdo

vigente, observando:

a) A retencdo do imposto de renda devera ser destacada no corpo do documento fiscal
ou equivalente considerando os percentuais estabelecidos no ANEXO | da IN RFB N°
1234 de 2012 de acordo com o artigo 1°, §1° do Decreto Municipal 18.272/23 e
Portaria SMFA n° 11/2023 c/c 85°, artigo 2° da IN RFB N° 1234,

b) As empresas optantes pelo Simples Nacional ou que se enquadrem em alguma
hipétese de isencdo ou ndo incidéncia DEVERAO informar essa condicio
expressamente nos documentos fiscais, de acordo com o artigo 1°, 83° do Decreto
Municipal 18.272/23 c/c artigo 4° da IN RFB N° 1234.
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7.2.3. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal ou instrumento de cobranga equivalente, ou
circunstancia que impeca a liquidagdo da despesa, esta ficara sobrestada até que o Contratado
providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se 0 prazo apds a comprovacao da regularizacdo da

situacdo, sem 6nus ao Contratante;

7.2.4. A Administracéo deveré realizar consulta ao SUCAF e/ou SICAF e/ou CAGEF para verificar
a manutencao das condigdes de habilitacdo exigidas no edital.

7.2.4.1. A nota fiscal ou instrumento de cobranca equivalente podera ser acompanhado de
documentacdo para comprovacdo da regularidade fiscal, social e trabalhista, caso esteja

irregular.

7.2.4.2. Constatando-se a situacdo de irregularidade do Contratado, sera providenciada sua
notificacdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua situacdo
ou, N0 Mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual

periodo, a critério do Contratante.

7.2.4.3. Persistindo a irregularidade, o Contratante devera adotar as medidas necessarias a
rescisdo contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada ao

Contratado a ampla defesa.

7.24.4. Havendo a efetiva execucdo do objeto, os pagamentos serdo realizados
normalmente, até que se decida pela rescisdao do contrato, caso o Contratado nao regularize
sua situacdo junto ao SUCAF e/ou SICAF e/ou CAGEF.

7.3. Prazo de pagamento

7.3.1. O pagamento sera efetuado em até 20 (vinte) dias contados da finalizacdo da liquidagdo da
despesa, pela Geréncia Administrativo - Financeira da Secretaria Municipal de Planejamento,

Orgamento e Gestao.

7.3.2. Os documentos fiscais deverdo, obrigatoriamente, discriminar a prestacdo do servico

realizada e o periodo da execucéo.
7.4. Forma de pagamento

7.4.1. O pagamento sera processado com a emissdo de ordem de pagamento fisica ou eletronica, ou
ainda por transferéncia eletrdnica via sistema de internet banking, com assinaturas legais fisicas ou

eletronicas dos titulares das contas bancarias.
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8. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR
8.1. Forma de selecdo e critério de julgamento da proposta

8.1.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizacdo de procedimento de licitagdo, na
modalidade PREGAO, sob a forma ELETRONICA, com adocéo do critério de julgamento pelo
MENOR PRECO.

8.2. Exigéncias de habilitacéo

Para fins de habilitacéo, o licitante devera encaminhar os documentos relacionados abaixo, os quais
deverdo comprovar sua regularidade na data da abertura do certame, nos termos do art. 34 c/c 8§ 6°-
A do art. 37 do Decreto Municipal n° 18.289/2023, salvo na ocorréncia do previsto no § 1° do art.
43 da LC n° 123/06.

8.2.1. Habilitagdo juridica

8.2.1.1. Empresario individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a

cargo da Junta Comercial da respectiva sede;

8.2.1.2. Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condi¢cdo de
Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja aceitacdo ficara condicionada a verificagdo da

autenticidade no sitio https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/empreendedor;

8.2.1.3. Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal — SLU ou sociedade
identificada como empresa individual de responsabilidade limitada - EIRELI: inscricdo
do ato constitutivo, estatuto ou contrato social no Registro Publico de Empresas Mercantis, a
cargo da Junta Comercial da respectiva sede, acompanhada de documento comprobatério de

seus administradores;

8.2.1.4. Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizagcdo de funcionamento no
Brasil, publicada no Diario Oficial da Uni&o e arquivada na Junta Comercial da unidade
federativa onde se localizar a filial, agéncia, sucursal ou estabelecimento, a qual sera
considerada como sua sede, conforme Instru¢cdo Normativa DREI/ME n.° 77, de 18 de marco
de 2020.
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8.2.2.

8.2.1.5. Sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas
Juridicas do local de sua sede, acompanhada de documento comprobatorio de seus

administradores;

8.2.1.6. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria: inscricdo do ato
constitutivo da filial, sucursal ou agéncia da sociedade simples ou empresaria,
respectivamente, no Registro Civil das Pessoas Juridicas ou no Registro Publico de Empresas

Mercantis onde opera, com averbacao no Registro onde tem sede a matriz

Observagéo: Os documentos apresentados deverao estar acompanhados de todas as alteracdes

ou da consolidacdo respectiva.
Habilitacé&o fiscal, social e trabalhista

8.2.2.1. Prova de inscri¢do no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ), ou no Cadastro

de Pessoas Fisicas, conforme o caso;

8.2.2.2. Prova de inscri¢do no cadastro de contribuintes estadual e/ou municipal, se houver,
relativo ao domicilio ou sede do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel

com o objeto contratual,

8.2.2.3. Prova de regularidade para com as Fazendas federal, estadual/distrital e Municipal do

domicilio ou sede do licitante, ou outra equivalente, na forma da lei;

8.2.2.4. Prova de regularidade relativa a Seguridade Social e ao Fundo de Garantia por Tempo
de Servico (FGTS), demonstrando situacdo regular no cumprimento dos encargos sociais

instituidos por lei.

8.2.2.5. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justi¢a do Trabalho, mediante
apresentacdo de certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo
VII-A da Consolidacao das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei no 5.452, de 1° de
maio de 1943.

8.2.2.6. Declaragéo expressa de que o licitante ndo emprega trabalhador menor nas situagoes

previstas no inciso XXXIII do art. 7° da Constituicdo da Republica.

Observacéo: Os documentos referidos acima poderéo ser substituidos ou supridos, no todo ou
em parte, por outros meios habeis a comprovar a regularidade do licitante, inclusive por meio

eletronico.
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8.2.3. Qualificacdo Econébmico-Financeira

8.2.3.1. Certidao negativa de feitos sobre faléncia expedida pelo distribuidor da sede do
licitante.

8.2.3.1.1. Na hipdtese em que a certiddo for positiva, caso a empresa se encontre em
recuperacgdo judicial ou extrajudicial, deve o licitante apresentar comprovante da

homologag&o/deferimento, pelo juizo competente, do plano de recuperacéo em vigor.

8.2.3.2. Balanco Patrimonial e Demonstracdo Contabil do Resultado dos dois altimos
exercicios sociais ja exigiveis e apresentados na forma da lei, que demonstrem a situacdo
financeira do licitante, vedada a sua substituicdo por balancetes ou balangos provisorios,

devendo ser observados os subitens abaixo para o devido enquadramento.

a.l. Serdo considerados, “na forma da lei”, o Balango Patrimonial e a Demonstragao

Contébil do Resultado dos dois Ultimos exercicios sociais, assim apresentados:

a) publicados em Diério Oficial; ou

b) publicados em Jornal; ou

c) devidamente registrados / autenticados na Junta Comercial da sede ou
domicilio do licitante ou registrado no 6rgao de registro equivalente; ou

d) na forma de escrituracéo contabil digital (ECD) nos termos da Instrucédo
Normativa da RFB, preferencialmente com o termo de autenticacdo

eletronica gerado pelo sistema.

a.2. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitacdo ou no exercicio anterior,
e que ainda estejam dentro do prazo legal para a elaboracéo do balango patrimonial
deverdo apresentar o balango de abertura devidamente registrado/autenticado na
Junta Comercial da sede ou domicilio do licitante ou registrado/autenticado no 6rgéao

de registro equivalente.

a.3. O balango patrimonial, demonstracdo de resultado de exercicio e demais
demonstragfes contdbeis limitar-se-80 ao ultimo exercicio no caso de a pessoa

juridica ter sido constituida ha menos de 2 (dois) anos.
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a.4. Os Balancos Patrimoniais (inclusive o Balanco de Abertura) e as Demonstrac6es
Contabeis deverdo estar assinadas por Contador ou por outro profissional

equivalente, devidamente registrados no Conselho Regional de Contabilidade.

a.5. Os documentos referidos acima deverdo ser exigidos com base no limite definido
pela Receita Federal do Brasil para transmissao da Escrituracdo Contabil Digital -
ECD ao SPED.

8.2.3.3. Célculo dos indices de Liquidez Geral (LG) e Liquidez Corrente (LC), superiores a 1
(um), comprovados mediante a apresentacdo de balanco patrimonial, demonstracdo de
resultado de exercicio e demais demonstracfes contabeis dos 2 (dois) Ultimos exercicios
sociais e obtidos pela aplicacdo das seguintes formulas:

| - Liquidez Geral (LG) = (Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo)/(Passivo
Circulante + Passivo Nao Circulante);

Il - Liquidez Corrente (LC) = (Ativo Circulante)/(Passivo Circulante).
8.2.3.3.1. Prova de patrimonio liquido minimo de 10% do valor da proposta.

8.2.3.3.2. Reserva-se ao pregoeiro o direito de efetuar os calculos dos indices, caso

estes ndo sejam apresentados.
8.2.4. Quialificacdo Técnica

8.2.4.1. Comprovacdo de aptiddo para a prestacdo de servicos similares com o(s) item(ns) do
objeto arrematado, por meio da apresentacdo de certiddes ou atestados, emitidos por pessoas
juridicas de direito publico ou privado, atendendo ao quantitativo minimo de 20% (vinte por
cento) dos itens 1, 2, 3 do MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS do ANEXO II.

8.2.4.1.1. Para fins da comprovacao de que trata este subitem, os atestados ou certiddes
deverdo dizer respeito a contratos executados com as seguintes caracteristicas

minimas:

8.2.4.1.1.1. Integracdo do sistema de filas com o agendamento eletrénico
pelo proprio cidaddo via web e pelos usuarios via web ou rede interna de

dados.
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8.2.4.1.1.2. Atendimento as funcionalidades descritas no Projeto Basico
relacionadas ao atendimento virtual da Solugdo, conforme item 2.1.13.
REQUISITOS MINIMOS PARA O AGENDAMENTO.

8.2.4.1.2. Sera admitida, para fins de comprovacdo de quantitativo minimo, a

apresentacdo e o somatorio de diferentes atestados ou certiddes.

8.2.4.1.2.1. Dentre os atestados ou certidOes apresentadas ao menos 1(um)
deverd comprovar a utilizacdo, em uso em um unico endereco, o quantitativo

minimo de:

a) 5% (cinco por cento) de licencas do item 1;
b) 10% (dez por cento) de unidades do item 2;
c) 10% (dez por cento) de unidades do item 3.

8.2.4.1.3. Os atestados ou certidGes de capacidade técnica poderdo ser apresentados

em nome da matriz ou da filial do fornecedor.

8.2.4.1.4. Os atestados ou certiddes deverdo estar emitidos em papel timbrado do(s)
Orgao(s) ou da(s) Empresa(s) que o expediram, ou dever&o conter carimbo do CNPJ

do(s) mesmo(s) ou outra informacao que permita a devida identificacdo do emitente.

8.2.4.1.5. Nd&o serdo aceitos atestados ou certiddes de capacidade técnica emitidos pelo

proprio licitante.

8.2.5. Declaracao de que cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia

e para reabilitado da Previdéncia Social, previstas em lei e em outras normas especificas.

8.2.5.1. Para efeito de validacdo da declaracdo seré realizada consulta junto ao Ministério

do Trabalho e Emprego (https://certidoes.sit.trabalho.gov.br/pcdreab) € no caso de a certidao

apresentar percentual inferior do previsto no art. 93 da Lei 8.213/91, a empresa sera

inabilitada.

8.2.6. N&o sera exigida a apresentacao de declaragdes que ja tenham sido prestadas via sistema.

Observacao: Juntamente com a documentacao de habilitacdo devera ser entregue 0 TERMO
DE VISTORIA ou 0 TERMO DE OPCAO POR NAO REALIZAR VISTORIA conforme

previsto nos subitens 4.1.2 e 4.1.3.
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8.3. Dos critérios de aceitabilidade da proposta ajustada

8.3.1. Apos a convocacédo pelo Agente de Contratacdo, o arrematante devera apresentar Proposta
Ajustada, conforme modelo constante no ANEXO Il - MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS.

8.3.2. A proposta de precos ajustada devera conter:
8.3.2.1. Razéo social, n.° do CNPJ, endereco, telefone e endereco eletronico do licitante;
8.3.2.2. Modalidade e numero da licitacéo;
8.3.2.3. Especificacdo sucinta do objeto licitado;

8.3.2.4. Valor global do grupo, discriminando o valor unitario, total mensal e total para 24

Meses;

8.3.2.4.1. O valor unitério, total mensal e total para 24 meses deve ser apresentado
em moeda corrente nacional e em algarismo com no maximo 02 (duas) casas

decimais.

8.3.2.4.2. O valor global deve ser apresentado em moeda corrente nacional, em

algarismo e por extenso, com no maximo 02 (duas) casas decimais.

8.3.2.4.2.1. Quando a divisao do valor total para 24 meses pela quantidade
licitada/de meses resultar em valor com mais de 2 (duas) casas decimais, 0
valor mensal/unitéario devera ser adequado ao limite de duas casas decimais.
O valor global do grupo obtido apds a adequacdo devera ser igual ou inferior

ao valor arrematado.
8.3.2.5. Declaracdo de validade da proposta de 90 (noventa) dias, contados da assinatura.
9. DAS SANC@ES ADMINISTRATIVAS

9.1. O descumprimento total ou parcial das obrigacfes assumidas caracterizara a inadimpléncia do
Contratado, sujeitando-o as penalidades previstas no Decreto Municipal n® 18.096/2022, sem

prejuizo de eventual responsabilidade civil e criminal.
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10. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATACAO

10.1. O custo estimado total da contratacdo é de R$ 2.866.565,44 (dois milhdes, oitocentos e

sessenta e seis mil, quinhentos e sessenta e cinco reais e quarenta e quatro centavos), conforme

valores apostos na tabela a seguir:

VALpR VALOR TOTAL |VALOR TOTAL
ITEM HARDWARE/SOFTWARE [QUANTIDADE UNITARIO MENSAL 24 MESES
ESTIMADO ESTIMADO ESTIMADO
1 Licenca de Uso 686 R$ 54,45 R$ 37.352,70 R$ 896.464,80
2 Emissor de Senhas 30 R$ 312,70 R$ 9.380,93 R$ 225.142,20
Painel de Chamadas de
3 Senhas. Dimensdo minima 50 R$ 462,91 R$ 23.145,38 R$ 555.489,00
32 polegadas
4 Terminal de Avaliacéo 489 R$ 36,89 R$ 18.039,21 R$ 432.941,04
Terminal de
5 Autoatendimento - Totem 4 R$ 1.255,82 R$ 5.023,27 R$ 120.558,40
VALOR TOTAL
6 Unidades de Servigo 4.000 RS 158,99 R$ 635.970,00
Técnico
VALOR GLOBAL
ESTIMADO R$ 2.866.565,44

10.2. A contratacdo se dara considerando o valor global do servico, porém, quando da apresentacao

da proposta ajustada, o licitante vencedor devera respeitar o valor unitario estimado de cada item.

11. ADEQUACAO ORCAMENTARIA

11.1. As despesas decorrentes do presente procedimento serdo acobertadas pela(s) seguinte(s)
dotacdo(¢Oes) orcamentaria(s): 0600.1800.04.122.302.2.365.0004.339039-70.1.500.000.

11.2. A dotacdo relativa aos exercicios financeiros subsequentes sera indicada apds aprovacédo da

Lei Orcamentaria respectiva e liberacao dos créditos correspondentes, mediante apostilamento.

12. UNIDADE RESPONSAVEL PELO ACOMPANHAMENTO/FISCALIZACAO:

Secretaria Municipal de Planejamento, Orcamento e Gestdo (SMPOG);
Subsecretaria de Modernizagéo e Gestdo (SUMOG);
Diretoria Central de Atendimento ao Cidaddo (DATC);
Geréncia dos Canais Eletrénicos de Atendimento (GCEAT).
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13. DOS ANEXOS

13.1. Integram este Termo de Referéncia, para todos os fins e efeitos, 0s seguintes anexos:

13.1.1. ANEXO I - Projeto Bésico;
13.1.1.1. ANEXO A - Especificacdes Técnicas;
13.1.1.2. ANEXO B — Requisitos Técnicos Dos Equipamentos;
13.1.1.3. ANEXO C — Definigdes e Siglas
13.1.1.4. ANEXO D - Declaracdo de Capacidade de Fornecimento e Experiéncia;
13.1.2. ANEXO Il - Modelo de Proposta de Precos Ajustada;
13.1.3. ANEXO I11 - Modelo de Termo de Vistoria;
13.1.4. ANEXO IV - Termo de Opcéo por néo realizar Vistoria;

Belo Horizonte, 25 de julho de 2024

André Luiz de Faria
Gerente dos Canais Eletrénicos de Atendimento
Subsecretaria de Modernizacéo da Gestdo - SUMOG
Secretaria Municipal de Planejamento, Orcamento e Gestdo - SMPOG

Renata Coelho
Subsecretaria de Modernizacdo da Gestdo - SUMOG
Secretaria Municipal de Planejamento, Orcamento e Gestdo — SMPOG
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ANEXO I - PROJETO BASICO

1. ESPECIFICACAO DO SERVICO:

A Solugdo de Monitoramento e Gestdo do Atendimento do Servi¢o Publico Municipal é uma
ferramenta de controle e manutencao do fluxo de atendimento que agrega significativa base de dados
e sustenta tomadas de decisdes no ambito da Gestdo da Qualidade do Atendimento do Municipio.
Através da solucdo controlamos o quantitativo de senhas agendadas pelo cidad&@o e o quantitativo

de senhas agendadas pelo servidor nas Unidades com atendimento presencial ou virtual.

A instalacdo e customizacdo do Terminal de Autoatendimento pretende aumentar os canais de
comunicacdo da Contratante, modernizar os servicos disponibilizados e permitir autonomia para 0s
cidaddos. Os terminais serdo colocados em ambiente com maior fluxo de pessoas e contardo com

protecdo contra vandalismo, sensores de presenca e alertas para manutencao.

2. DEFINICAO DOS METODOS E ESTRATEGIAS DE EXECUCAO (LOCAL/ HORARIO
DA PRESTACAO DO SERVICO/ CRITERIOS DE ACEITACAO/ CRONOGRAMA DE
EXECUCAO)

2.1. Condic0es de execucao:

2.1.1. A execucdo do objeto seguira a seguinte dinamica:

2.1.1.1. Fornecimento de Solucdo de Monitoramento e Gestdo do Fluxo de Atendimento.

2.1.1.2. Disponibilizacdo de Solucdo de Monitoramento do Fluxo de Atendimento
(equipamentos, softwares e infraestrutura), com licenciamento e uso ilimitado para seus
usuarios, sendo o uso destinado a prestacdo de servicos em unidades de atendimento da
Contratante ou em qualquer outra a ser definida em qualquer parte do territério do municipio

de Belo Horizonte.

2.1.1.3. As especificagdes técnicas dos requisitos do software para monitoramento do fluxo
de atendimento ao cidaddo incluindo o terminal de autoatendimento estdo detalhadas no
ANEXO A — ESPECIFICACOES TECNICAS.
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2.1.1.4. Fazem parte deste item 0s servicos de implantacdo para a Solucdo, envolvendo o
fornecimento, instalacéo e hospedagem de toda infraestrutura, as atividades de instalagdo e
configuracdo dos equipamentos e softwares, aléem da assisténcia direta aos usuarios da
Solucdo no inicio de seu funcionamento para o atendimento ao cidaddo (operacao assistida).
A hospedagem podera ocorrer por meio de computacdo em nuvem em territério nacional,
ou, em caso necessario, em ‘“colocation” no datacenter da Empresa de Informatica e

Informacdo do Municipio de Belo Horizonte (PRODABEL).

2.1.1.4.1. A Contratada deve prever o armazenamento de voz e tela no modelo de

agendamento virtual durante 1 (um) més para download.

2.1.1.5. A Contratada devera contemplar a redundancia da infraestrutura, necessaria para o
cumprimento dos acordos de niveis de servigos e indicadores exigidos, conforme disposto
neste termo. Mesmo em caso de falha da rede local, a arquitetura da Solugdo devera garantir

a continuidade dos servicos, sobretudo na unidade da Central BH Resolve.

2.1.1.6. O servico de implantacdo da Solucdo contempla também a carga dos registros do
sistema legado, indispensaveis a operacdo da Solucdo, sem prejuizo das operacdes ja em
andamento, detalhado no item 2.3.5. CARGA DE REGISTROS NO SISTEMA deste

documento.

2.1.1.7. Os equipamentos a serem fornecidos para prestacao dos servicos deverdo ser novos
ou seminovos, de forma padronizada por Unidade de Atendimento, ou seja, 0s modelos
deverdo ser uniformizados mantendo as caracteristicas como cor, moldura e dimensdes
conforme ANEXO B - REQUISITOS TECNICOS DOS EQUIPAMENTOS.

2.1.1.8. Sdo considerados seminovos equipamentos sem arranhfes ou amassados, com
integridade na pintura, plenamente funcionais e que ndo oferecam dificuldade aos

operadores e ao cidadao.
e Emissor De Senhas
Fornecimento de emissores de senhas com dispositivos minimos descritos no

ANEXO B deste documento para o pleno suporte aos usuarios das Unidades de

Atendimento da Contratante.
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e Painel de Chamada de Senhas

Fornecimento de painéis de chamada de senhas tipo LED com dispositivos minimos

descritos no ANEXO B deste documento com dimensdo minima de 32 polegadas.

e Terminal de Avaliagéo

Fornecimento de terminais de avaliagdo com dispositivos minimos descritos no
ANEXO B deste documento para registro das avalia¢0es dos cidadaos ou outro item
proposto aos requerentes que buscam servigos em uma das Unidades de Atendimento

da Contratante.

e Terminal de Autoatendimento - Totem

Fornecimento de Terminais de Autoatendimento (Totens) com interface touchscreen
com dispositivos minimos descritos no ANEXO B deste documento, como leitor de
cédigo de barras ou QR Code, impressora térmica e monitoramento remoto. O
sistema deve ser integrado com o sistema de filas para consulta de senha e outros
sistemas definidos pela Contratante. Os terminais de autoatendimento serdo

instalados em pontos estratégicos a serem indicados pela Contratante.

2.1.1.10. Oferecer servico de suporte e manutencdo na Solucdo, softwares e equipamentos
de propriedade da Contratada, a partir da data de Aceite da Implantacdo da Solucao.

2.1.1.11. Prover treinamento no uso da Solucdo abrangendo contetido avancado, voltado a
configuracdo, operacionalizacdo e gerenciamento da ferramenta, bem como incluir todo o
processo de recuperagdo, administracdo e uso das demais funcionalidades descritas neste

documento.

2.1.1.12. Fornecer suprimentos e insumos necessarios a continuidade dos servicos inerentes
a Solucdo incluindo o Terminal de Autoatendimento, tais como bobina de papel para
impresséo de senhas, cera para impressoras termicas, pilhas, baterias, bem como quaisquer
outros suprimentos e insumos que se facam necessarios ao funcionamento da Solucéo

Contratada.
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2.1.1.13. As Unidades de Servico Tecnico (UST) serdo mensuradas e contabilizadas como
horas de esforco para configuracdo, implantagdo e operacionalizagdo de requisitos
necessarios para demandas ndo disponibilizadas na Solucéo pela Contratada sob demanda

da Contratante, mediante ordem de servico especifica com escopo definido.

2.1.2. Inicio da execucdo do objeto sera a partir da emissdo da Ordem de Servigo para cada unidade

de atendimento;

2.1.3. Cronograma de realizac&o do servigo:

2.1.3.1. A TABELA 1 - PRAZOS DE INSTALACAO E FUNCIONAMENTO abaixo
apresenta a partir do inicio de vigéncia do contrato, o cronograma macro elaborado pela
Contratante, com uma estimativa maxima de prazos para a elaboracdo e execucdo dos
projetos de implantacdo e suporte da Solucdo apds emissdo da Ordem de Servico
considerando o quantitativo dos itens constante no referido documento. Essa estimativa deve
ser observada pela Contratada realizando cronogramas detalhados dos projetos de
implantacéo da Solugédo para cada Unidade de Atendimento.

TABELA 1 - PRAZOS DE INSTALACAO E FUNCIONAMENTO.

ITEM ATIVIDADE PRAZO MAXIMO
CONTRATUAL
A Entrega e instalagcdo dos hardwares de apoio 45 dias prorrogavel por mais 45
para o sistema em todas as Unidades. dias mediante aprovacao da
Contratante.
B Instalacdo, customizacdo, carga dos registros e 45 dias prorrogavel por mais 45
configuracdo do software. dias mediante aprovagéao da
Contratante.
C Testes de funcionamento da Solucdo em todas 45 dias prorrogavel por mais 45
as unidades de atendimento da Contratante. dias mediante aprovacéo da
Contratante.
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ITEM ATIVIDADE PRAZO MAXIMO
CONTRATUAL
D Integracdo, instalacdo, customizacao e Sob demanda da Contratante, sem
configuracéo de 04 Terminais de necessidade de instalacao
Autoatendimento em locais definidos pela imediata.
Contratante.
E Treinamento dos usuarios vinculados as 15 dias prorrogavel por mais 15
licencas. dias mediante aprovacao da
Contratante.
F Assisténcia técnica/suporte (técnico, funcional 24 meses.
e operacional) durante todo periodo de
funcionamento.

2.1.3.2. O prazo maximo para entrega e instalacdo dos hardwares componentes do sistema
(item A) sera de até 45 (quarenta e cinco) dias podendo ser prorrogavel por até igual periodo
mediante justificativa da Contratada e aprovacdo da Contratante, contados da emissdo da

Ordem de Servico, que sera emitida por Unidade de Atendimento.

2.1.3.3. Todas as Unidades deverdo estar contempladas neste periodo. Podera ocorrer em
data posterior a retromencionada, a critério exclusivo da Contratante, mediante manifestacao

escrita.

2.1.3.4. O prazo maximo para entrega, instalacdo, configuracao e testes de funcionamento
dos softwares componentes do sistema (itens B e C) serd de 90 (noventa) dias, conforme
prazo determinado na TABELA 1, contados da emissdo da Ordem de Servico, que sera

emitida por Unidade de Atendimento.

2.1.4.5. O prazo maximo para entrega, instalacdo, configuracéo e testes de funcionamento
dos Terminais de Atendimento (item D) sera de até 45 (quarenta e cinco) dias podendo ser
prorrogavel por até igual periodo mediante justificativa da Contratada e aprovacdo da
Contratante, conforme prazo determinado na TABELA 1, contados da emissao da Ordem de

Servico, que sera emitida por Unidade de Atendimento.
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2.1.4.6. O prazo maximo para treinamento de usuarios (item E do cronograma) sera de até
15 (quinze) dias podendo ser prorrogavel por até igual periodo mediante justificativa da
Contratada e aprovacao da Contratante, contados do término dos testes de funcionamento da
Solucdo nas Unidades de Atendimento, conforme TABELA 1.

2.1.4.7. O prazo para assisténcia técnica/suporte (técnico, funcional e operacional) com
garantia integral de funcionamento (item E do cronograma) sera contado a partir da emissao
do Termo de Aceite da Solucdo em cada Unidade de Atendimento e devera permanecer
durante todo o periodo de vigéncia contratual de 24 (vinte e quatro) meses, conforme
TABELA 1.

2.1.4.8. Caso o prazo de instalagédo e funcionamento vier a ser alterado, a entrega dos
equipamentos e sistemas, instalagdo, configuracao, testes, treinamento, suporte e assisténcia
técnica poderd ocorrer em data posterior a retromencionada, a critério exclusivo da

Contratante, mediante manifestacédo escrita.

2.1.4.9. O marco para pagamento devera considerar o Termo de Aceite da Solucdo em cada
Unidade de Atendimento. A ordem de pagamento somente sera emitida quando da execucéo
e conclusdo total, conforme Ordens de Servicos e Termos de Aceite emitidos pelo
Contratante, nos itens A, B, C, D e E.

2.1.4.10. Os prazos contratuais das atividades apresentadas no cronograma de instalacéo e

funcionamento poderdo ocorrer de forma concomitante.

2.2. Local e horério da prestacdo do servico:

2.2.1. Atualmente os servicos sdo prestados nos seguintes enderecos abaixo, entretanto as
instalacdes podem ser realizadas em qualquer unidade indicada pela Prefeitura de Belo Horizonte e

respeitando o limite do municipio de Belo Horizonte.
1. Central BH RESOLVE - Rua dos Caetés, 342 - Centro.
2. Secretaria Municipal de Fazenda (SMFA) - Rua Espirito Santo, 605 - Centro.
3. Subsecretaria de Gestao de Pessoas (SUGESP) - Avenida Augusto de Lima, 30 - Centro.

4. SINE Regional Barreiro - Rua Bardo de Coromandel, 982 - Barreiro.

PE 97032-2024 - Servicos de monitoramento e gestdo de atendimento Pagina 59 de 166



SECRETARIA MUNICIPAL DE FAZENDA
PSEFBEETL(%RQ g"éﬂ;‘éﬂ'}’? SUBSECRETARIA DE ADMINISTRAGAO E LOGISTICA
DIRETORIA CENTRAL DE COMPRAS

5. Regional Barreiro - Rua David Fonseca, 1147 - Milionarios.
6. Regional Leste - Rua Salinas, 1447 - Santa Tereza.

7. Regional Nordeste Social - Av. Cristiano Machado, 555 - Bairro da Graca. Rua Alberto
Cintra, 71, Uniéo

8. Regional Noroeste - Rua Peganha, 144 - Carlos Prates.

9. Regional Norte - Rua Pastor Muryllo Cassete, 25 - Sdo Bernardo.

10. Regional Oeste - Avenida Silva Lobo, 1280 - Nova Granada.

11. Regional Pampulha - Avenida Presidente Anténio Carlos, 7596 - Sdo Luiz.
12. Regional Venda Nova - Rua Padre Pedro Pinto, 1055 - Venda Nova.

13. Regional Centro Sul Social - Rua Rio de Janeiro, 1187, 6° andar - Centro.

14. Empresa de Transportes e Transito de Belo Horizonte S/A (BHTRANS) - Av. Eng. Carlos
Goulart, 900 — Buritis.

15. Fundacéo de Parques Municipais e Zoobotanica - Av. Otacilio Negréo de Lima, 8000 -
Pampulha.

16. Centro de Saude Santa Cecilia - Rua Paulo Duarte, 280 - Santa Cecilia.
17. Centro de Saude Padre Tiago - Av. Jodo XXIII, 1233 - Manacas.

18. Centro de Saude Gentil Gomes - Rua Manoel Passos, 580 - Santa Cruz.
19. Centro de Saude Lagoa - Rua José Sabino Maciel, 176 - Lagoa.

20. Centro de Saude Paraina - Rua Jodo Ferreira da Silva, 248 - Mantiqueira.
21. Centro de Saude Pindorama - Rua Rutilo, 96 - Pindorama.

22. Centro de Saude Palmeiras - Av. Dom Joéo VI, 1821 - Palmeiras.

23. Centro de Saude Noraldino de Lima - Av. Amazonas, 4373 - Nova Suissa.

24. Centro de Salde Ermelinda - Av. Paes de Abreu, 114 - Ermelinda.
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25. Centro de Satde Céu Azul - Rua Alice Marqués, 187 - Céu Azul.
26. Centro de Saude California - AV. das Castanholas, 277 - Conjunto Califérnia I.

27. Nucleo Integrado de Atendimento ao Consumidor (NIACon) - Rua Gongalves Dias, 2051

- Lourdes.
28. Procon Camara Municipal de Belo Horizonte - Av. dos Andradas, 3100 - Santa Efigénia.

2.2.2. Os servigos serdo prestados no seguinte horario: de segunda a sexta-feira, das 7:00 as 19:00

horas.

2.3. Rotinas a serem cumpridas:

2.3.1. A execucdo contratual observara as rotinas abaixo:
2.3.2. Produtos a Serem Entregues

2.3.2.1. Solucdo de monitoramento e gestdo online do fluxo de atendimento com todos os

equipamentos, softwares, suprimentos e infraestrutura necessarios ao pleno funcionamento.
2.3.3. Suprimentos para Emissdo de Senhas

2.3.3.1. Previsao de emissdo de até 1.500.000 (um milhdo e meio) de senhas nos emissores
de senhas e de 120.000 (cento e vinte mil) emissGes de documentos e senhas nos terminais

de autoatendimento, quando solicitado pela Contratante, durante um periodo de 12 meses.

2.3.3.2. Cabera a Contratada o fornecimento dos suprimentos e insumos necessarios a
continuidade dos servicos inerentes a Solucdo e para os Terminais de Autoatendimento, tais
como bobina de papel para impresséo de senhas, cera para impressoras térmicas, bem como
quaisquer outros suprimentos e insumos que se facam necessarios, devendo ser considerados

no valor global do servigo, conforme prego arrematado.

2.3.3.3. A quantidade de bobina de papel para impressoras de senha obedecera a
proporcionalidade do numero de atendimentos/més de cada 6érgdo das Unidades de
Atendimento, o qual tem comportamento variavel e esta baseado na demanda mensal de
servigos. Uma estimativa inicial do total de demanda mensal para atender todas as Unidades
de atendimento esta na ordem de até 125.000 (cento e vinte e cinco mil) senhas e 300

(trezentas) emissdes de diversos documentos em um terminal de autoatendimento por més.
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2.3.3.4. Na excepcionalidade de haver demanda de atendimento que sobrepuje a quantidade
total de bobinas determinada para cada Unidade de Atendimento, a Contratada devera
fornecer o material na quantidade requerida e necessaria, sem 0Onus adicional para a

Contratante.

2.3.3.5. A reposicdo de suprimentos deve ser realizada sem que haja interrupgao do sistema,
bem como dos trabalhos ligados a Solucéo e podera ser executada pela Contratante. Cabe a

Contratada o devido treinamento.

2.3.3.6. A Contratada podera manter estoque de suprimentos disponiveis aos Usuarios nas
Unidades de Atendimento, de forma a proporcionar substitui¢des imediatamente, conforme
a necessidade.

2.3.3.7. N&o havendo estoque nas Unidades de Atendimento mencionadas no item acima ou
se este estiver em vias de esgotamento, sera realizada solicitacdo direta a Contratada, que
devera fornecer o(s) item(ns) de suprimento requerido(s), conforme prazo determinado na
TABELA 2 - NIVEL DE CRITICIDADE DE OCORRENCIA DE PROBLEMAS E
PRAZOS PARA ATENDIMENTO, para que ndo ocorra interrup¢do dos servicos de

atendimento.

2.2.3.8. O treinamento a funcionarios das Unidades de Atendimento destinado a reposicao

de pecas de suprimento em equipamentos do sistema ficara a cargo da Contratada.
2.3.4. Equipamentos, Licencas de Uso, Prazos e Manuais de Utilizacéo.

2.3.4.1 Os equipamentos, licencas de uso e manuais componentes da Solucdo de
monitoramento do atendimento incluindo o Terminal de Autoatendimento deverdo ser
entregues e/ou instalados nas unidades de atendimento definidos pela Contratante, mediante

emissao de Ordem de Servico.

2.3.4.2 Apds a emissdo da Ordem de Servigco a Contratada devera providenciar instalacéo,

configuracéo, treinamento e operagdo assistida, atendendo ao seguinte prazo:

e Unidade de Atendimento Nova — 7 (sete) dias Uteis para uma unidade de atendimento

de até 20 (vinte) pontos de atendimento;

e Os prazos apresentados sdo concomitantes e proporcionais ao quantitativo estimado
acima, ou seja, para 12 (doze) pontos de atendimento serdo necessarios 4 (quatro)

dias Uteis.
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e A qualquer tempo, por solicitacdo da Contratante, poderdo ser ministrados
treinamentos presenciais ou on-line na utilizacdo da Solugdo, por motivo de
reciclagem, inovacg0es tecnologicas ou introdugdo de novos servidores/equipes de

trabalho.

2.3.4.3. As licencas de uso para 0s usuarios serdo Unicas, independentes dos perfis
habilitados para utilizagdo no sistema. O usuario autenticado na Solugdo podera acessar no
fluxo do atendimento e na gestdo das filas um ndmero ilimitado de servicos, area de

atendimento e/ou unidade, de acordo com o seu perfil.

2.3.4.4. Toda alteracao de equipe da Contratada deve atender aos requisitos dispostos neste

instrumento e aprovada pela Contratante.

2.3.4.5. A Solucdo e seus manuais de utilizacdo devem ser fornecidos para uso no idioma

Portugués Brasil (pt-br).

2.3.4.5. Apos o recebimento e instalacdo dos equipamentos a equipe técnica da Contratante
realizard avaliagdo de funcionamento e serd emitido Termo de Aceite da Solucdo com

identificacdo dos equipamentos.
2.3.5. Carga de Registros no Sistema

2.3.5.1. Durante a implantacdo da solucdo cabera a Contratada cadastrar todos 0s registros

necessarios para o pleno funcionamento da Solucéo.
2.3.5.2. Registros minimos a serem realizados:
e Integracdo com a API Cidaddo para autenticacao do cidadéo;

e Cadastro e configuracdo de todas as unidades elencadas no item 2.2. (areas de
atendimento, pontos de atendimento, servicos, servigcos secundarios entre outros

parametros);

e (Cadastro e configuragéo dos servigos nos ambientes de agendamento como unidades,
servicos e agenda (dias disponiveis, intervalos, quantidade de senhas por horario,

textos do servico e de e-mail, entre outros pardmetros).

e O agendamento virtual seré entregue pela Contratante para configuracéo deste novo

ambiente.
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2.3.5.3. Apos a assinatura do contrato, a Contratada tera acesso a Base de Dados atual e ao
modelo de dados, os quais poderdo ser utilizados para agilizar o processo de carga dos

registros minimos.
2.3.6. Treinamento da Solucao

A Solugéo incluindo o Terminal de Autoatendimento deve dispor de ferramentas integradas
para a pronta e constante capacitacdo dos usuérios. Essa estrutura de capacitacdo devera
estar disponivel no mesmo ambiente de instalacdo do modulo gerencial. Deve fazer parte

desse elenco de recursos 0s seguintes itens:

2.3.6.1. Ajuda ao Usuario: deve ser acessada de forma interativa pelo usuério da Solucéo
incluindo o Terminal de Autoatendimento, a partir da sua tela de trabalho. A estrutura dos
conteudos deve prever menu de navegacdo e aba de pesquisa para todos os itens de
funcionalidades. A estrutura do menu de navegacao da Ajuda ao Usuario deve possuir uma

aba para pesquisa direta.

2.3.6.2. Treinamento Virtual: a Solucdo ofertada deve dispor de contetidos no formato
digital, por meio de videoaulas, por assunto, a partir da tela de trabalho dos usuarios,
conforme seu interesse ou por meio de encontros virtuais com essa finalidade. Em todos 0s
assuntos e topicos abordados, exemplos de uso devem estar presentes, fazendo com que o

usuério alcance maxima compreensao.

2.3.6.3. Treinamento Presencial: além das ferramentas citadas nos dois itens acima, a
empresa Contratada podera realizar treinamento presencial com o objetivo de capacitar a
equipe funcional da Contratante no uso da Solucdo, abrangendo todo contetdo voltado a
configuragéo, operacionalizagdo e gerenciamento da ferramenta, conforme especificado nos

itens a seguir.

2.3.6.4. A Contratada devera disponibilizar ferramentas de treinamento virtual ou presencial
para todos os usuarios do sistema, por meio de programa especifico e dedicado para cada
grupo de usuarios, como atendentes, triagem/emissor de senhas, supervisores e
configuradores. O treinamento podera ser por unidade definida no item 2.2.1 deste

documento ou grupo de unidades de atendimento.

2.3.6.5. A estrutura didatica de todos os eventos da capacitagdo inicial devera contar com

material, equipamentos e profissionais devidamente habilitados, fornecidos pela Contratada,
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sempre obedecendo ao calendario da Contratante. Instrumentos de avaliagdo do efetivo
aproveitamento de cada evento de capacitagdo deverdo ser aplicados conforme item
2.3.6.12.

2.3.6.6. O treinamento de cada equipe de supervisores tera duracdo maxima de 2 (duas)

horas.

2.3.6.7. Esse treinamento devera ser ministrado para no minimo 60% (sessenta por cento)
dos supervisores que serdo multiplicadores do conteudo apresentado para a

operacionalizacdo do sistema.

2.3.6.8. As datas de realizagdo serdo definidas em cronograma de Treinamento a ser
apresentado pela Contratada conforme instalagcéo das Unidades.

2.3.6.9. A Contratada devera ter, no minimo, um instrutor substituto, no caso da saida de
algum instrutor, motivado pela Contratante, durante o desenvolvimento ou término do

evento (turma).

2.3.6.10. Caberé a Contratada preparar o sistema de treinamento, bem como preparar todo o
ambiente, prover o material didatico e 0s manuais necessarios ao treinamento, todos em

portugués. O treinamento presencial ou virtual serd ministrado nas unidades da Contratante.

2.3.6.11. A Contratada responsabiliza-se por todas as despesas decorrentes do treinamento
(instrutores, material didatico, deslocamento, hospedagem, certificados e infraestrutura).

2.3.6.12. Cabera a Contratada disponibilizar mecanismo para avaliacdo (fisica ou eletronica)
da satisfacdo dos treinandos ao final dos modulos ministrados, considerando, no minimo, os
itens: carga horéria, conteudo, conhecimento, didatica do instrutor e qualidade do material
didatico. Ao final dos treinamentos, os resultados das avaliagdes deverdo ser enviados pela

Contratada ao fiscal do Contrato.

2.3.6.13. O treinamento serad considerado aceito caso seja avaliado por, no minimo, 80%
(oitenta por cento) dos participantes e apresentar indice de satisfacdo de, pelo menos, 60%
(sessenta por cento) de 6timo e bom, conforme critérios de avaliacdo estabelecidos pela
Contratante. Ap0s o cumprimento das etapas, sera emitido o Termo de Aceite do

Treinamento.
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2.3.7. Operacéo Assistida

2.3.7.1. Apos a emissdo do Termo de Aceite do Treinamento, o sistema entrard numa fase
de Operacdo Assistida, com utilizacdo plena das suas funcionalidades, nos horéarios de

funcionamento das Unidades de Atendimento elencadas no item 2.2.1 deste documento.

2.3.7.2. A fase de Operacgdo Assistida terd duragdo de 1 (um) dia para cada Unidade de
Atendimento elencada no item 2.2.1. deste documento, & excecdo da Unidade BH Resolve,
que devera ser de 2 (dois) dias. Apos a finalizacdo do cronograma de instalacdo e
funcionamento da instalacdo, qualquer nova Unidade de Atendimento solicitada no decorrer

do contrato pela Contratante contard com 1 (um) dia de Operacao Assistida.

2.3.7.3. Durante a fase de operacdo assistida, a Contratada disponibilizara ao menos um
técnico por Unidade de Atendimento e a0 menos 2 técnicos para acompanhar a operacdo

assistida no BH Resolve.

2.3.7.4. Apbs o término da Operagdo Assistida, estando a Unidade em pleno e correto
funcionamento, deveréa ser enviado Relatdrio de Atendimento Técnico (RAT) assinado pelo
supervisor da unidade ou confirmacédo do supervisor para o e-mail gceat@pbh.gov.br, entdo

sera emitido o Termo de Aceite da Implantacdo das Unidades.
2.3.8. Servicos de Suporte e Manutencéo da Solugdo durante a Vigéncia do Contrato

2.3.8.1. Os servigos de suporte e manutengdo consistem em atendimentos a ddvidas técnicas
guanto ao uso da Solucgéo incluindo o Terminal de Autoatendimento, reparos de falhas ou
paralisacdes, troca de equipamentos e atualizacbes de versdes para correcdes de eventuais

problemas identificados.

2.3.8.2. Esses servicos se iniciam imediatamente ap6s o Termo de Aceite da Solugdo
incluindo o Terminal de Autoatendimento em cada Unidade de Atendimento e terdo duragéo

por todo o periodo de vigéncia do contrato.

2.3.8.3. Durante todo o periodo de vigéncia do contrato, a Contratada devera manter
disponivel o Sistema de Registro de Ocorréncias Técnicas (SROT), com acesso via internet,
telefone local e e-mail. O SROT deve permitir consultas e emissdo de relatorios.

e Essa ferramenta deve conter todas as funcionalidades para registro, monitoramento

e inclusdo de ocorréncias e demandas de assisténcia técnica corretiva, busca de
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ocorréncia, apoio operacional e evolutivo, com data e hora da abertura e fechamento,
criticidade conforme a TABELA 2 - NIVEL DE CRITICIDADE DE
OCORRENCIA DE PROBLEMAS E PRAZOS PARA ATENDIMENTO do item
2.3.9., status, sequéncia das acOes de solucdo, fechamento e homologacéo por parte

do fiscal do contrato indicado pela Contratante.

e Os servigos de manutencdo serdo prestados minimamente de segunda a sexta-feira,
das 7:00 as 19:00 horas, respeitando o nivel de criticidade conforme a TABELA 2 -
NIVEL DE CRITICIDADE DE OCORRENCIA DE PROBLEMAS E PRAZOS
PARA ATENDIMENTO do item 2.3.9.

e A Contratante podera requerer servico de manutencdo programavel em outro

periodo.

2.3.8.4. Os atendimentos realizados presencialmente por funcionarios da Contratada
poderdo ser iniciados ou estendidos por horérios excedentes aos do expediente normal do
setor, conforme necessidade e mediante autorizacdo de representantes da Contratante.

2.3.8.5. A Contratada sera responsavel por qualquer defeito de projeto, materiais entregues
ou dos equipamentos fornecidos e, se necessario, devera substituir qualquer componente da

Solucéo.

2.3.8.6. A Contratada devera garantir que as corre¢des fornecidas ndo afetem as funcdes ja

desenvolvidas e que sejam compativeis com o “status” anterior da Solugao.

2.3.8.7. Entende-se por “inicio do atendimento” a data e hora em que foi feito o acionamento
da Contratada, cujo registro deve constar do sistema WEB dedicado e com acesso pleno aos
usuérios da Contratante, visando a total rastreabilidade dos atendimentos técnicos em

andamento.

2.3.8.8. Entende-se por “conclusio do atendimento” o pleno restabelecimento
(equipamentos, softwares, infraestruturas), incluindo quaisquer procedimentos corretivos

que se facam necessarios.

2.3.8.9. A conclusdo do atendimento sera registrada no sistema WEB dedicado as
ocorréncias da assisténcia técnica da Solugdo, SROT, anotando-se o tempo de atendimento
e todos os eventos relacionados a cada chamado. Essa informacdo serd utilizada para

averiguar o cumprimento dos acordos de nivel de servico previstos neste documento.
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2.3.8.10. O registro de Conclusdo do Chamado Técnico devera ser realizado pelo técnico da
Contratada com o conhecimento da Contratante, devendo ser considerado como parametro
para aderéncia aos niveis de servico os registros dos horarios de inicio de atendimento e de

conclusdo do chamado.

2.3.8.11. Devera ser fornecido numero de protocolo para todos os chamados realizados pela
Contratante, devendo o mesmo ser registrado em Relatério de Atendimento Técnico (RAT)
padronizado e obrigatdrio para todos os atendimentos a serem realizados em campo. Este
relatorio poderd ser enviado por e-mail na auséncia de representante da Contratante,

confirmando a conclusdo do chamado.

2.3.8.12. A Contratada devera fornecer copia eletronica dos Relatérios de Atendimento
Técnico (RAT) ja emitidos, em até 2 (dois) dias Uteis, sempre que solicitado pela

Contratante.

2.3.8.13. Se houver a necessidade de desligamento de equipamento para a substituicdo de
pecas, esse procedimento devera ser autorizado previamente pela Unidade de Atendimento,
em funcdo do impacto causado nas atividades de atendimento. A Contratante podera solicitar
um adiamento do processo de reparo para uma nova data e horario. Nesse caso, 0s prazos de

atendimento comecarao a ser contados a partir dessa nova data e hora acordada.

2.3.8.14. As despesas decorrentes da necessidade de substituicdo de equipamentos, pecas e

componentes serdo de responsabilidade da Contratada, sem énus para a Contratante.

2.3.8.15. No caso da impossibilidade de execucdo dos servicos de manutencao corretiva no
local onde se encontrarem instalados, os equipamentos poder&o ser retirados e levados para
reparo, sendo substituidos por outros. Todo o servico de retirada, transporte, substituicdo e
instalacdo de novos equipamentos e reinstalacdo de equipamentos reparados, bem como as
despesas decorrentes, tais como deslocamento de técnicos, estadia, alimentagdo, despesas
de transporte de equipamentos e outras porventura necessarias correrdo a expensas da

Contratada.

2.3.8.16. As remoc0es serdo realizadas somente ap0s autorizacdo prévia da Contratante e 0s
custos decorrentes correrdo por conta da Contratada, tanto nas retiradas, quanto nas
devolugcbes, bem como aqueles advindos de quaisquer danos ou avarias, porventura

causados nos equipamentos.
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2.3.9. Servigos de Suporte e Manutencéo da Solugdo

2.3.9.1. As ocorréncias (ou chamados) serdo classificadas conforme seu nivel de criticidade,
em Critica, Média ou Baixa. A TABELA 2 - NIVEL DE CRITICIDADE DE
OCORRENCIA DE PROBLEMAS E PRAZOS PARA ATENDIMENTO apresenta 0s
niveis de criticidade por tipo de ocorréncia de problemas na Solugdo e prazos para o
atendimento, que devem ser respeitados pela Contratada.

TABELA 2 - NIVEL DE CRITICIDADE DE OCORRENCIA DE PROBLEMAS E
PRAZOS PARA ATENDIMENTO

PRAZO MAXIMO
PARA A
SOLUCAO DO
ATENDIMENTO

PRAZO MAXIMO
SEVERIDADE DESCRICAO PARA INICIO DO
ATENDIMENTO

Critica Eventos que causam parada no |1 (uma)horautila|6 (seis) horas
funcionamento da Solucdo. Exemplo: | partir da abertura | Gteis
Indisponibilidade do Agendamento; | do chamado
Indisponibilidade do  Ambiente | técnico.

Operacional Local da Unidade;

Paralisagdo do  Terminal de
Autoatendimento (Totem)

Meédia Eventos que causam uma reducdo na | 1 (uma) hora utila |24  (vinte e
funcionalidade ou no desempenho da | partir da abertura | quatro) horas
Solucdo ou reduzem a suatoleranciaa | do chamado | Uteis.

falhas, mas ndo causam interrupcéo | técnico.
dos servicos da Solucdo. Exemplo:
Perda ou diminuicdo de
funcionalidade dos Painéis de
Chamada de Senhas, Awvaliadores,

Emissores de Senhas;

Indisponibilidade dos modulos de
Monitoramento, Supervisédo e

Relatérios.
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SEVERIDADE

DESCRICAO

PRAZO MAXIMO
PARA INICIO DO
ATENDIMENTO

PRAZO MAXIMO
PARA A
SOLUCAO DO
ATENDIMENTO

Baixa

Fornecimento de bobinas e demais

suprimentos necessarios ao

funcionamento dos equipamentos.

Criag8o de acesso para novos Usuarios
do sistema, inclusive alteracbes de

perfis e permissodes.

1 (uma) hora util a
partir da abertura
do

técnico.

chamado

72

duas) horas uteis.

(setenta e

Grave

Resolucéo da causa do problema que

necessitem de atualizacdo do sistema

1 (uma) hora util a
partir da abertura

do chamado

Conforme
cronograma

acordado  entre

ou liberacdo de funcionalidades e

novas versdes, por exemplo, correcdo | técnico. Contratante e

de bugs no sistema. Contratada.

2.3.10.

2.3.9.2.
19:00.

Entende-se por hora util, o periodo entre segunda-feira a sexta-feira, das 07:00 as

2.3.9.3. Caso um equipamento apresente 0 mesmo defeito por 03 (trés) vezes, no periodo de
60 (sessenta) dias, a Contratada devera substitui-lo, sem qualquer dnus para a Contratante,
por um equipamento novo, sem uso anterior, com a mesma configuracdo ou superior. Essa
substituicdo devera ser feita no prazo maximo de 03 (trés) dias Uteis, ap6s manifestacdo

formal da Contratante.

2.3.9.4. A Contratada devera desinstalar os equipamentos, remové-los e reinstala-los, em
caso de mudanca de local de instalacdo, e ainda, desinstala-los e remové-los ao término do

contrato, sem qualquer dnus para a Contratante.
Métrica e Critério de Medicao

2.3.10.1. Os servigos do sistema de gestdo serdo avaliados pelas equipes técnicas da
Contratante.

2.3.10.2. A Contratante podera realizar a contagem de ocorréncias de falhas, analise de

relatérios de desempenho, cumprimento de niveis de servico estabelecidos neste documento,
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2.3.11.

e demais controles de qualidade dos servigos para encerrar e para dar aceite nas respectivas
Ordens de Servigo.

2.3.10.3. Qualquer servico que implique em aumento ou diminuicdo do ndmero de

equipamentos e licencas devera ser prévia e expressamente aprovado pela Contratante.
Fornecimento de Terminal de Autoatendimento - Totem

2.3.11.1. Fornecimento de Terminal de Autoatendimento - Totem, com requisitos minimos
descritos no ANEXO B deste documento.

2.3.11.2. Os Terminais de Autoatendimento deverdo ser providos de camada interativa de
software para acesso e disponibilizacéo de servicos definidos pela Contratante. A integracao
entre a camada interativa de software e os servigos disponibilizados pela contratante é de

responsabilidade da Contratada.

2.3.11.3. Para disponibilizar servicos dos 6rgdos nos terminais de autoatendimento, é
necessaria a construcdo de interfaces de software entre as aplicagdes dos 6rgaos e o sistema
dos terminais, para cada servico a ser oferecido.

2.3.11.4. Os softwares de autoatendimento devem disponibilizar servigos dos 6rgaos nos
terminais de autoatendimento e deverdo prever a construcdo de interfaces de software entre
as aplicacBes dos 6rgdos e o sistema dos terminais, para cada servico a ser oferecido, de
acordo com os requisitos ndo funcionais especificados neste documento. A Contratada
devera absorver todos os softwares e customizacdes existentes para exibicdo dos servicos
relacionados abaixo. A unidade de processamento devera ser entregue com o software
embarcado conforme TABELA 1 - CRONOGRAMA DE INSTALACAO E
FUNCIONAMENTO.

2.3.11.5. Para a implantacdo do Terminal de Autoatendimento - Totem serdo embarcados 0s

servigos relacionados abaixo:

Certiddo Negativa de Débitos da PBH;

Emissdo de Guia de Divida Ativa da PBH;

e Emissdo de Guia de IPTU da PBH;
e Agendamento;
e Cadastro do Acesso GOV.BR
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e Consulta de senha;
e Emissdo da senha;
e Ativacdo da senha.

e Acesso WEB aos portais informativos da Contratante.

2.3.11.6. Novas aplicagOes, customizacao e evolugdo propostas deverdo ser solicitadas pela
Contratante. A Contratada devera submeter o cronograma e o consumo de horas para o
esforco do desenvolvimento pretendido de acordo com o item 2.3.12. Unidades de Servico

Técnico (UST) para integracao das novas funcionalidades no Terminal de Autoatendimento.

2.3.11.7. As funcionalidades do Terminal de Autoatendimento deverdo apresentar, no

minimo, as seguintes caracteristicas:

e Permitir a impressdo de documentos de arrecadacdo nos Terminais de
Autoatendimento utilizando a impressora térmica, imprimindo, inclusive, o
cddigo de barras nos padrdes estabelecidos pela Federacdo Brasileira dos
Bancos (Febraban);

e Permitir a atualizacdo, de forma remota, de quaisquer cddigos de software

necessarios na camada cliente;

e Possuir funcionalidade que permita a divulgagdo de imagens com
avisos/publicidade nos momentos de inativos dos terminais de

autoatendimento;
e Disponibilizar telas de “ajuda” para todas as funcionalidades do aplicativo.

2.3.11.8. Serem desenvolvidos em 3 (trés) camadas: cliente (Terminal de Autoatendimento)
em ambiente WEB, servidor de aplicativo WEB e servidor de banco de dados;

2.3.11.9. O fornecimento e o abastecimento dos insumos serdo de responsabilidade da
Contratada, devendo ser observado o prazo maximo de atendimento determinado no item
2.3.9, TABELA 2 - NIVEL DE CRITICIDADE DE OCORRENCIA DE PROBLEMAS E
PRAZOS PARA ATENDIMENTO. O Terminal de Autoatendimento deverad apresentar
solugdo que permita receber alerta automatico indicando a necessidade do reabastecimento,

nivel baixo de capacidade de impressdo ou indisponibilidade do terminal.
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2.3.12.

2.3.11.10. A Contratada devera seguir o padrdo de comunicagdo visual determinado pela
Contratante. A Contratada sera responsavel pela manutencdo do padrdo visual durante a

vigéncia do contrato.

2.3.11.11. O padréo de comunicacéo visual dos equipamentos e sistemas é de uso exclusivo
da Contratante, ndo tendo a Contratada direito a divulgacao de marcas, produtos ou servigos

nesses equipamentos ou sistemas.

2.3.11.12. O Terminal de Autoatendimento deve possibilitar acessibilidade aos portadores

de limitacgdes fisicas de acordo com a legislagcdo em vigor.
Unidades de Servico Técnico (UST)

2.3.12.1. Disponibilizacdo de Unidades de Servi¢o Técnico (UST) pela Contratada para
integracdo da Solucdo incluindo o Terminal de Autoatendimento com outros sistemas das

administracdes direta e indireta da Contratante.

2.3.12.2. As UST serdo contabilizadas como horas de esfor¢co para desenvolvimento,
configuracgdo, implantac&o e operacionalizacéo de requisitos necessarios para demandas néo
disponibilizadas na Solucdo incluindo o Terminal de Autoatendimento pela Contratada sob

demanda da Contratante.

2.3.12.3. As UST podem ser consumidas durante todo o periodo contratual, de acordo com
0 surgimento de necessidades excepcionais, mediante abertura de Ordens de Servicos
especificas ndo integrantes deste documento identificadas como necessarias pela

Contratante.

2.3.12.4. O pagamento sera efetivado apds homologacdo e aceite definitivo dos servicos
descritos na respectiva Ordem de Servigo. O pagamento serd efetuado a partir das notas

fiscais emitidas de acordo com os valores estabelecidos.

2.3.12.5. A existéncia das UST neste contrato ndo gera para a Contratante qualquer

obrigacdo de demanda.

2.3.12.6. Para a execucdo das UST necessarias, a Contratada devera apresentar a
Contratante um planejamento, com cronograma, demonstrando os produtos reais gerados
pelo desenvolvimento. Tal planejamento devera ser aprovado pela Contratante, embasando

0 aceite posterior.
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2.3.12.7. As UST utilizadas deverdo ter o aceite formal da Contratante para fins de
faturamento. Para o aceite, serdo considerados apenas os produtos provenientes das UST
que tiverem funcionamento satisfatorio, conforme as funcionalidades solicitadas na Ordem

de Servico correspondente.
2.3.13. Indicadores e Sancoes

2.3.13.1. Os niveis de servico acordados sao critérios objetivos que indicam o compromisso
assumido pela Contratada na prestacdo dos servicos contratados. O uso do indicador permite
fazer a mensuracdao quantitativa da qualidade do servico recebido. Os niveis de servicos
acordados, o indicador e as san¢des em caso de descumprimento sdo descritos nesta area de
atendimento deste documento, em suas respectivas tabelas.

2.3.13.2. Para mensuracdo quantitativa da qualidade do servico recebido, a Contratada

devera enviar mensalmente relatério com os tempos de atendimento dos chamados do més.

2.3.13.3. As penalidades estabelecidas nesta clausula ndo excluem outras previstas no
Contrato, nem a responsabilidade da Contratada por perdas e danos que resultarem a

Contratante em consequéncia do inadimplemento das condicGes contratuais.

2.3.14.4. Para efeito de mensuracdo do nivel de servico, serd considerado o seguinte

indicador:
Tempo de Suporte Técnico
Indicador Descricao
Descricéo do Mede o tempo médio do suporte técnico, ou seja, o tempo dos chamados

Indicador para manutencao e suporte, por nivel de severidade.

Afericéo Este indicador é aferido mensalmente. Serdo contados os chamados de
suporte resolvidos no més aferido. Serdo considerados no calculo dos
tempos médios apenas dos chamados fechados no més do faturamento;

Formula de O célculo dos tempos médios serd feito pela diferenca entre data-hora-

Calculo minuto de abertura do chamado e data-hora-minuto de encerramento do
chamado no sistema da Contratada. O valor final sera expresso em horas,
considerando-se as duas primeiras casas decimais, desprezando-se as
demais.
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Nivel de servicgo

exigido

Sera considerado que o nivel de servico foi atingido se o indicador de
tempo for igual ou inferior aos valores constantes da TABELA 2 - NIVEL
DE CRITICIDADE DE OCORRENCIA DE PROBLEMAS E PRAZOS
PARA ATENDIMENTO do item 2.3.9.

Sancoes

No caso da CONTRATADA, por problemas alheios a vontade do
CONTRATANTE ou julgados injustificaveis por esta, ndo atender aos
niveis de servico previsto nos itens acima, onde terdo que atender em 80%
os indicadores de satisfagdo e prazos, ficara sujeita a multa de 0,5% (meio
por cento) por chamado ndo atendido sobre o valor da parcela
inadimplida, até o limite de 10% (dez por cento), sem prejuizo das demais

sancdes legais cabiveis a espécie.

Forma de
Auditoria

Sistema de Registro de Ocorréncias Técnicas (SROT) - Ferramenta de
gestdo de chamados, que deve obrigatoriamente conter data, hora e
minuto de abertura e fechamento dos chamados.

Observagoes

e As regras para abertura e fechamento dos chamados e suas
respectivas contagens de tempo estdo dispostas no item “Suporte
e Manutencao” deste termo.

e Considera-se como solugédo da causa ou do problema a entrega dos
suprimentos e correcdo definitiva da situagdo que provocou 0 mau
funcionamento registrado;

e Um incidente podera ter seu nivel de severidade alterado pelo
CONTRATANTE, para uma maior ou menor severidade, sendo
todos os prazos referentes ao novo nivel reiniciados;

e Consideram-se horas Uteis, de segunda-feira a sexta-feira das
07:00h as 19:00h.

e O Contratante podera aceitar o atraso se plenamente justificado
pela Contratada através de e-mail para gceat@pbh.gov.br.
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Tempo de suporte de corregédo e melhoria/desenvolvimento do sistema

Indicador Descricéo

Descriciodo | Mede o tempo conclusdio de correcdo e implantacdo de
Indicador melhoria/desenvolvimento nas versdes do sistema, indicado na TABELA 2 -

NiIVEL DE CRITICIDADE DE OCORRENCIA DE PROBLEMAS E

PRAZOS PARA ATENDIMENTO do item 2.3.9. como grave.

Afericao Este indicador sera aferido conforme cronograma acordado entre as partes
para realizacdo da correcdo e melhoria/desenvolvimento.

Formula de | Caso ndo seja cumprido o prazo estabelecido no cronograma, acordado entre
Calculo as partes para realizagdo da correcdo e melhoria, ja sera aplicada sancao.
Nivel de Sera considerado que o nivel de servico foi atingido se o indicador de tempo
Servigo for igual ou inferior aos valores constantes da TABELA 2 - NIVEL DE
exigido CRITICIDADE DE OCORRENCIA DE PROBLEMAS E PRAZOS PARA

ATENDIMENTO do item 2.3.9.

Sancoes No caso da CONTRATADA, por problemas alheios a vontade do
CONTRATANTE ou julgados injustificaveis por esta, ndo atender ao niveis
de servigo previsto no item acima, ficara sujeita a multa de 0,5% (meio por
cento) por 5 dias Uteis ultrapassados do cronograma, até o limite de 10% (dez
por cento), sem prejuizo das demais sanc@es legais cabiveis.

Formade | Serdavaliado o prazo estabelecido no cronograma acordado entre

Auditoria | Contratante e Contratada.

Observacdes | e Asregras para abertura e fechamento dos chamados e suas respectivas
contagens de tempo estdo dispostas no item “Suporte ¢ Manutencao”
deste termo.

e Considera-se como solucdo da causa ou do problema a entrega da
correcdo definitiva da situacdo que provocou o mau funcionamento
registrado.

e Um incidente poderd ter seu nivel de severidade alterado pelo
CONTRATANTE, para uma maior ou menor severidade, sendo todos 0s
prazos referentes ao novo nivel reiniciados;
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e Consideram-se horas Uteis, de segunda-feira a sexta-feira das 07:00h as
19:00h.
e O Contratante podera aceitar o atraso se plenamente justificado pela

Contratada através de e-mail para gceat@pbh.gov.br.

2.4. CondigOes de Entrega

2.4.1. O prazo maximo de entrega do servico é de até 45 (quarenta e cinco) dias podendo ser
prorrogavel por até igual periodo mediante justificativa da Contratada e aprovacdo da Contratante,

dias contados a partir do recebimento da Nota de Empenho pelo Fornecedor.
2.5. Garantia técnica, manutencao e/ou assisténcia técnica

2.5.1. O prazo de garantia contratual do servico, complementar a garantia legal, sera do periodo da
vigéncia do contrato, no minimo, 24 (vinte quatro) meses, contado a partir do primeiro dia Util
subsequente a data do recebimento definitivo do servico, considerando a emissdo do Termo de

Aceite em cada unidade de atendimento.

2.5.2. O prazo para assisténcia técnica/suporte (técnico, funcional e operacional) com garantia
integral de funcionamento (item E do cronograma) sera contado a partir da emissdao do Termo de
Aceite da Solucdo em cada Unidade de Atendimento e devera permanecer durante todo o periodo

de vigéncia contratual.

2.5.3. A garantia sera prestada com vistas a manter o servi¢o em perfeitas condi¢des, sem qualquer

onus ou custo adicional para o Contratante.

2.5.4. A garantia abrange a realizacdo da manutencdo corretiva do servigo pelo proprio Contratado,
ou, se for o caso, por meio de assisténcia técnica autorizada, de acordo com as normas técnicas

especificas.

2.5.5. Caso um equipamento apresente 0 mesmo defeito por 03 (trés) vezes, no periodo de 60
(sessenta) dias, a Contratada devera substitui-lo, sem qualquer énus para a Contratante, por um

equipamento novo, sem uso anterior, com a mesma configuragdo ou superior.

2.5.6. Uma vez notificado, o Contratado realizara a reparacdo ou substituicdo do servico que

apresentar vicio ou defeito no prazo de até 03 (trés) dias Uteis.
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2.5.7. O prazo indicado no subitem anterior, durante seu transcurso, podera ser prorrogado mediante
solicitacdo escrita e justificada do Contratado, aceita pelo Contratante.

3. OBRIGACOES ESPECIFICAS DAS PARTES
3.1. Das obrigac6es da Contratada

3.1.1. Cumprir todas as obrigagOes constantes neste Termo de Referéncia e seus ANEXOS, nas
quantidades, prazos e condi¢des pactuadas.

3.1.2. Efetuar a prestacdo do servigo conforme fixado neste instrumento.

3.1.3. Providenciar a imediata correcdo das irregularidades apontadas pelo Contratante, quanto a

prestacdo do servico.
3.1.4. Garantir a boa qualidade do servico prestado.

3.1.5. Atender, no prazo maximo de 03 (trés) dias Uteis, a convocacao para retirada da(s) Nota(s) de

Empenho.

3.1.6. Manter, durante toda a execucdo do contrato, em compatibilidade com as obrigagdes
assumidas, todas as condicdes exigidas para a habilitacdo na licitagdo em cumprimento ao disposto
no Inciso XVI1 do artigo 92 da Lei n® 14.133, de 2021.

3.1.7. Responsabilizar-se por todos e quaisquer danos e/ou prejuizos que vier causar ao Contratante
ou a terceiros, por sua culpa ou dolo, na pessoa de preposto ou terceiros a seu servico, ndo excluindo

ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizacdo ou o acompanhamento pelo Contratante.

3.1.7.1. Apresentar Apolice de Seguro referente aos equipamentos fornecidos e anexa-lo ao
contrato com o objetivo de repor os equipamentos e dispositivos oriundos de roubo, furto,
vandalismo, acidentes por terceiros, comprovados por boletim de ocorréncia realizado,
aberto pelo representante da PBH, ndo cabendo a Contratante 6nus sobre eles, inclusive

aqueles equipamentos avariados decorrente de acidentes naturais.

3.1.8. Responsabilizar-se pelos salérios, encargos sociais, previdenciarios, securitarios, taxas,
impostos e quaisquer outros que incidam ou venham a incidir sobre seu pessoal necessario a

execucdo deste contrato.

3.1.9. Apresentar sempre que solicitado pelo Contratante, comprovacdo de cumprimento das

obrigacdes tributarias e sociais, legalmente exigiveis.
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3.1.10. Submeter-se as normas e determinagdes do Contratante no que se referem a execugdo deste

contrato.

3.1.11. Informar a Contratante, formalmente, empregado pertencente aos seus quadros para
representar a Contratada. Esse empregado respondera pela Contratada no que se refere ao objeto

desta licitacdo.

3.1.12. Fornecer e instalar os equipamentos para a Solucéo e toda a infraestrutura necessaria a sua

implantacéo e funcionamento.

3.1.13. Instalar, customizar, configurar e homologar os softwares a serem fornecidos para a Solugédo

incluindo o Terminal de Autoatendimento.
3.1.14. Executar testes de funcionamento da Solucéo nas Unidades de Atendimento da Contratante.

3.1.15. Fornecer sistema remoto de supervisdo e controle do atendimento integrado, customizado e

implantado.

3.1.16. Fornecer manuais e ou catadlogos técnicos de operacionalizacdo, gerenciamento e
administracdo da Solucdo incluindo o Terminal de Autoatendimento.

3.1.17. Discriminar marca, modelo, numero de série (se houver), documentos e configuracdes

referentes aos equipamentos e o quantitativo efetivamente entregue.

3.1.18. Aprovar previamente, junto ao Contratante, quaisquer alteracfes relacionadas com a
execucdo dos servigos ora contratados.

3.1.19. Possuir em seu quadro funcional profissional com conhecimento comprovado em suporte e
ou desenvolvimento do software fornecido, bem como equipamentos, para acompanhamento de
atualizacOes, implementacdes de novas padronizacGes e ou customizacOes do software de acordo

com as especificacOes, locais e prazos determinados e aprovados formalmente pela Contratante.

3.1.20. Responsabilizar-se pelo transporte de seus funcionarios até o local onde as atividades serdo

executadas, bem como pela alimentacéo e demais necessidades dos mesmos no local de trabalho.

3.1.21. Manter seus funcionarios devidamente identificados por meio de crachas, uniformizados e

utilizando equipamentos de seguranca durante a execucao das atividades de instalacéo.

3.1.23. Zelar pela integridade fisica de seus funcionarios e dos usuarios das dependéncias onde as

atividades de instalagéo serdo realizadas.
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3.1.24. Substituir imediatamente, a pedido da Contratante, profissional de sua equipe que tenha,
durante desenvolvimento dos trabalhos, demonstrado incapacidade técnica ou atuado de forma

inconveniente ou desrespeitosa com os servidores da Contratante.

3.1.24.1. A substituicdo de um profissional da equipe que estiver prestando servi¢o ao objeto
contratado, em caso de necessidade da Contratada, s6 podera ocorrer mediante prévia e
expressa anuéncia da Contratante, por profissional de igual nivel e experiéncia, com 0s

mesmaos critérios de comprovacao exigidos para o substituido.

3.1.25. Planejar e acordar, com antecedéncia junto a Contratante, possiveis interrupcdes de outros
servigos ou equipamentos, em decorréncia da execucdo do objeto contratado, evitando a interrupcéo
total da operagdo no horario normal da unidade.

3.1.26. Apresentar todas as informacdes solicitadas pela Contratante com relacdo ao processo de

instalacdo e operacdo, de modo a garantir a integridade dos equipamentos e materiais fornecidos.

3.1.27. Garantir como “segredos comerciais ¢ confidenciais” quaisquer informacdes, dados,
processos, formulas, relativos ao objeto contratado, ou quaisquer outras informacGes da Contratante
a que tiver acesso, utilizando-os apenas para as finalidades previstas neste contrato, ndo podendo

revela-los ou facilitar sua revelacéo a terceiros.

3.1.28. Disponibilizar aos usuérios todas as funcionalidades necesséarias para o completo
atendimento as regras da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), Lei n. 13.709, de 14 de agosto
de 2018.

3.1.29. Prestar a Contratante todas as informagcbes e esclarecimentos necessarios ao

acompanhamento dos trabalhos, sempre que solicitado.

3.1.30. Repassar a Contratante toda nova versdo da Solucdo, softwares e artefatos objetos deste
contrato, de forma que permita a absorcdo do conhecimento pela equipe da mesma. Qualquer
alteracdo de versdo deverd ser notificada com antecedéncia e a equipe da Contratante preparada para
executar as novas funcionalidades. Os manuais deverdo ser revisados e entregues. Os dados

ofertados deveréo estar disponiveis para consulta a qualquer tempo com o devido dicionario.

3.1.31. Prestar servigos de suporte, assisténcia técnica, manutencfes adaptativas, e manutencdes
corretivas e preventivas decorrentes de erros ou falhas desde a implantacdo do primeiro pacote até

0 encerramento contratual.
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3.1.32. Disponibilizar ferramenta WEB para registro de ocorréncias que demandem sua atuagéo,
bem como possibilite a Contratante a gestdo de demandas de atendimento registradas.

3.1.33. Disponibilizar ferramenta WEB que permita a Contratante monitorar a disponibilidade e o
desempenho da aplicacdo em todos os seus pontos de possiveis falhas, incluindo software e
infraestrutura. Por meio dessa ferramenta, a Contratante poderd acessar relatérios que permitam
medir os acordos de disponibilidade da solucdo previstos neste documento. Faz parte deste
documento a disponibilizacdo pela Contratada do monitoramento estratégico e monitoramento
operacional on-line das unidades em tempo real (ANEXO A — ESPECIFICACOES TECNICAS).

3.1.34. Disponibilizar ferramenta de monitoramento a Contratante que devera permitir além das
funcionalidades descritas no item 2.1.18 deste documento — ANEXO A - ESPECIFICACOES
TECNICAS, a emisséo de notificacdes (via push e e-mail) quando detectada falha na Solucéo, bem
como link de acesso direto aos pontos frageis em que seja possivel testar e atestar a degradacao de

desempenho da Solucgdo apontada pelas notificagdes.

3.1.35. Manter escritério destinado a prover assisténcia técnica, seja proprio ou terceirizado, em
Belo Horizonte — MG, para cobertura de chamadas de manutencdo ou reparo referentes a

equipamentos ou a softwares.
3.2. Das obrigac6es do Contratante

3.2.1. Acompanhar e fiscalizar a execugdo da prestagdo do servigo contratado, por meio da Geréncia
dos Canais Eletronicos do Atendimento - GCEAT.

3.2.2. Fiscalizar a manutencdo pelo Contratado, das condi¢des de habilitacdo exigidas neste Termo
de Referéncia, durante toda a execucao do contrato, em cumprimento ao disposto no Inciso XVI do
artigo 92 da Lei n°® 14.133, de 2021.

3.2.3. Pagar no vencimento a fatura apresentada pela Contratada correspondente ao servigo prestado.

3.2.4. Notificar o Contratado, por escrito, sobre quaisquer irregularidades referentes a execucao dos
servigos prestados, fixando-lhe prazo para corrigir defeitos ou irregularidades encontradas na

execucao do servigo.

3.2.5. Emitir as Ordens de Servico para execucdo do objeto deste documento.
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3.2.6. Designar servidor/empregado, pertencente aos seus quadros, para representar a Contratante
perante a Contratada. Esse servidor/empregado serd considerado o Gestor do Contrato, Fiscal do

Contrato e Fiscal Setorial por parte da Contratante.

3.2.7. Designar Comissao Técnica, formada por servidores/empregados pertencentes aos quadros
da Contratante, para acompanhar e validar a implantagdo da Solucdo incluindo o Terminal de
Autoatendimento. Quaisquer pagamentos a serem efetuados a Contratada, referentes a implantacao
da Solucéo incluindo o Terminal de Autoatendimento, precederdo do ACEITE TECNICO emitido

pela Comisséo Técnica referente a etapa/servico executado.

3.2.8. Determinar a substituicdo, de imediato e a qualquer tempo, dos servicos, equipamentos,
manuteng&o preventiva, manutencao corretiva, itens e empregados da Contratada que ndo atenderem
as exigéncias do contrato e aos requisitos e padrdes de qualidade dos servigos objeto deste contrato,

em conformidade com Edital e seus ANEXOS.
3.2.9. Comunicar por escrito todas as alteracdes efetuadas no planejamento preestabelecido.

3.2.10. Prestar as informac0des e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela Contratada

para o perfeito exercicio do contrato.

3.2.11. Determinar, analisar, avaliar e registrar as falhas encontradas, assim como o0 nhdo

cumprimento das normas contratuais determinadas pelo Municipio, aplicando as penalidades.

3.2.12. Acompanhar o contrato e avaliar 0s aspectos técnicos e operacionais dos servigos, por meio
de fiscalizacdo, monitoria do servico, auditoria e outros que se fizerem necessarios, para garantir a

qualidade dos servicos prestados.

3.2.13. Enviar para pagamento as faturas apresentadas pela Contratada ap6s revisdo da nota fiscal.
3.2.14. Pagar no vencimento as faturas apresentadas pela Contratada.

4. PROPRIEDADE E CONFIDENCIALIDADE

4.1. A Contratada deverd manter confidencialidade em relacéo as informacdes do Municipio obtidas

por seus funcionarios durante e apos a execugao do objeto contratado.

4.2. Toda a base de dados gerada pelo atendimento do Servi¢co Pablico Municipal, objeto deste
contrato, sera de propriedade do Municipio de Belo Horizonte e devera ser totalmente transferida

para a Contratante, ao final do contrato, assim como toda a documentacéo referente ao modelo de
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dados (modelo entidade relacional, dicionario de dados, etc.), de forma que a Contratante possa,
fora do escopo da Solucdo, consultar e interpretar os dados gerados.

4.3. A Contratada devera fornecer ao Contratante o codigo fonte e documentacdo de todos e
quaisquer tipos de desenvolvimento de funcionalidades para o Terminal de Autoatendimento como
interfaces graficas da aplicacdo do totem, bem como os servigos de web service que consomem

informagdes dos sistemas da Prefeitura de Belo Horizonte.

4.3.1. O codigo fonte gerado em decorréncia do contrato assinado sera de propriedade do

Contratante, ndo podendo a Contratada alegar propriedade intelectual sobre o mesmao.

4.4. A Contratada obriga-se a tratar como “segredos comerciais e confidenciais” as informagdes
geradas pelo sistema integrado de Gestdo do Atendimento incluindo o Terminal de
Autoatendimento da Contratante e quaisquer informac@es, dados, processos, formulas, codigos,
fluxogramas, diagramas ldgicos, dispositivos e modelos relativos aos servi¢os contratados,
utilizando-os apenas para as finalidades previstas neste ajuste, ndo podendo revelé-los ou facilitar

sua revelacdo a terceiros.
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ANEXO A - ESPECIFICACOES TECNICAS

1. ESCOPO DOS PRODUTOS
1.1. DESCRICAO DOS PRODUTOS

A Solucdo de Monitoramento e Gestdo do Atendimento do Servigo Publico Municipal é uma
ferramenta de controle e manutencao do fluxo de atendimento que agrega significativa base de dados

e sustenta tomadas de decisdes no ambito da Gestdo da Qualidade do Atendimento do Municipio.
1.2. ESTRUTURA ANALITICA DOS PRODUTOS
Ambiente Operacional/Local:

O ambiente Operacional/Local contempla todas as agdes realizadas localmente em cada unidade,
incluindo todos os passos do atendimento, desde a emissdo da senha até a sua finalizacdo apds a

completa execucao dos servicos demandados, via WEB e rede interna da Contratante.
Agendamento:

A Solugédo ofertada deve contemplar funcionalidades de agendamento para todos os servigos
solicitados pela Contratante, acessada via WEB e rede interna da Contratante. Todos os recursos do

agendamento devem estar contemplados na Solucéo.
Monitoramento Operacional On-line:

A Solucdo ofertada deve dispor de area de supervisdo gerencial, acessada via WEB e rede interna

da Contratante.
Monitoramento Estratégico On-line:

A Solucéo ofertada deve contemplar funcionalidades dedicadas aos gestores, acessadas via WEB e
detalhados, no item 2.1.20 do ANEXO A, do ambiente operacional pertencente aos requisitos

funcionais do Termo de Referéncia.
Relatérios:

A Solucdo ofertada devera possibilitar extracdo de relatérios gerenciais, além de possibilitar

exportacdo dos dados para diferentes formatos.
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Terminal de Autoatendimento:
Unidade de processamento que permitird o autoatendimento.
Unidades de Servico Técnico (UST):

Horas de esfor¢o necessarias para desenvolvimento, configuracdo, implantacao e operacionalizacédo

de requisitos ndo incluidos neste documento.
2. REQUISITOS FUNCIONAIS

2.1. AMBIENTE OPERACIONAL

2.1.1. Perfil Triagem / Emissdo de Senhas:

A Solucéo deverd alcancar os seguintes recursos minimos para atender aos Servicos de Triagem e

Emissdo de senhas nas Unidades de Atendimento da Contratante:

Os terminais emissores poderdo ser configurados escolhendo-se a cor, 0 posicionamento e a

funcionalidade de cada bot&o visivel na tela.

e As senhas poderdo ser emitidas do:
0 Ponto de Triagem do Atendimento,
0 Terminal de Autoatendimento — Totem,
0 Emissor de Senhas.

e Emissdo da senha:
o Com impressao;
0 Sem impresséo.

+ Emisséo de senhas, em qualquer dispositivo, pela consulta dos dados do

cidadao.

+ A chamada da senha podera ser pelo nome do cidaddo ou nimero da

senha por maquina ou voz do atendente.
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e Defini¢io de parimetros da senha (Unidade de Atendimento, Area de atendimento,

Servico, Servigo Secundario, Prioridade).

e Adigdo de um novo servico ou de servigo secundario a senha.

e Agendamento em determinado horario para cada um dos servigos.
e Limpar todos os dados preenchidos.

e Registrar o motivo pré-configurado que uma senha ndo sera emitida, indicando que o

requerente nao sera atendido.

e Visualizar / Imprimir ou nao a lista de documentos necessarios para execugao dos servigos

solicitados.

e Incluir comentario/observagdo vinculado a senha. Esse comentario devera ser visivel por

todos 0s usuarios que interagirem com esta senha.

e Visualizar um panorama de areas de atendimento dentro de uma mesma unidade de
atendimento e o status dos pontos de atendimento, exemplo: pausado, atendendo, congelado,
néo logado.

e Ativar senhas provenientes de agendamento.
o Registrar como “ndo comparecimento” a senha previamente ativada.
o Registrar como “cancelamento” a senha previamente ativada.

e Atender a senha emitida, com todos os recursos de atendente.

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

0 Visualizar Tempo Médio de Espera (TME) na senha para aquele servico, calculado

de acordo com as métricas definidas pela Contratante.
2.1.2. Impressao de Senha
Permitir a configuracdo do formato de impresséo de senha com opcdes de incluir/excluir:
e Textos estaticos;

e Unidade de emissdo da senha;
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e Horario de emissao da senha;

e Prefixo e numero da senha;

e Nome do servico e documentos para atendimento da senha;
e Categoria da senha;

o Nome do cidadio;

e Prioridade da senha;

e Hora estimada para chamada da senha;

e Comentario da senha;

e Tempo Médio de Espera (TME) na senha, calculado de acordo com as métricas definidas

pela Contratante;
e Codigo de barras ou QR CODE para leitura no:
o No leitor do codigo de barras ou gr code do Terminal de Autoatendimento;
0 Em qualquer equipamento inserido posteriormente.
2.1.3. Atendimento Operacional da Demanda pelo Usuério:

O ambiente operacional do presente objeto deve constituir todas as funcionalidades dedicadas ao
processo operacional e os encaminhamentos do usuario para o completo atendimento das suas

demandas no ambito de uma Unidade de Atendimento.

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

sem limites ou quantidade de filas envolvidas, desde que configurado.

Quando um usuério logar a um terminal de atendimento, caso ele possua um perfil de atendimento

configurado, este deve se sobrepor ao do terminal, se houver.
A Solucdo deve alcancar 0s seguintes segmentos e recursos minimos:
e Iniciar Atendimento;

e Adicionar Servico;
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e Adicionar Servico secundario;

e Redirecionar Servigo;

e Redirecionar Servigo secundario;

e Alterar Prioridade;

e Servigo ou servico secundario Adicional ao Atendimento:

0 O usuério logado pode alterar o servico secundéario e prioridade da senha que esta
executando. (A disponibilidade dessa opcéo deve ser parametrizada atraves do perfil

do usuario);
e Cancelar Atendimento ¢ o motivo pré-configurado do cancelamento;
e Permitir Agendamento quando configurado;

e Consultar cadastro do cidadao na API Cidadao e verificar se ele possui cadastro no
GOV.BR.

e O usuario logado pode incluir e-mail adicional e selecionar qual e-mail o cidaddo deseja

receber as notificacfes da Solucdo (preferencial — cadastrado no GOV.BR ou adicional).
e Possuir CHAT entre usuérios e grupo de usudrios;
e Congelar Senhas:

0 O usuario logado pode congelar a senha em atendimento para retorno futuro. (A
disponibilidade desta opcao deve ser parametrizada através do perfil do usuéario);

0 No momento do congelamento devera ser selecionado um motivo pré-configurado,

justificando a interrupgdo no atendimento da senha.
e Descongelar Senhas:

0 O usuario logado pode descongelar uma senha previamente congelada e atendé-la
imediatamente. (A disponibilidade dessa opgdo deve ser parametrizada atraves do

perfil do usuario).

e Transferir Senha;

PE 97032-2024 - Servicos de monitoramento e gestdo de atendimento Pagina 88 de 166



SECRETARIA MUNICIPAL DE FAZENDA
PSEFBEE%RQ g‘#;‘éﬂ'}’? SUBSECRETARIA DE ADMINISTRAGAO E LOGISTICA
DIRETORIA CENTRAL DE COMPRAS

e Cancelar Senha;

e Acrescentar Comentarios;

e Desconectar;

e Pausar Atendimento;

e Chamar Proxima Senha, se configurado;

e Reservar hordrio que a senha sera chamada por usuario ou requerente definido;
e Atender a Senha Pré-configurada como Automatica;

e Rechamar Senha Automaticamente;

e Pré-configurar a obrigatoriedade ou ndo da avaliacdo do usuario;

e Finalizar o Atendimento ap6s a avaliacdo do usuério;

e Finalizar o Atendimento apods periodo configuravel sem avaliagdo. (O sistema devera

considerar que o requerente recusou avaliar o atendimento).
2.1.4 Usuérios:

A Solucdo deve permitir o gerenciamento dos usuérios, grupos de usuarios e suas habilitacbes
referentes a grupos e elementos do Sistema de Gestdo do Atendimento. Os seguintes recursos

deverdo ser alcancados:

e Possibilitar configuracdo de um mesmo usuario em varias unidades, se¢des de atendimento
e que acesse todos os recursos da solugdo sem exigir nova autenticacao deste usuario através

da ferramenta Single Sign On;

e O cadastro de usuério deve apresentar no minimo:
0 Login (Matricula, CPF ou e-mail);
0 Senha de Acesso.
0 Nome;

e Indicar horario de trabalho ao qual o usudrio esta associado;
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e Cadastrar usuarios do sistema com opgéo de associagdo a um ou mais grupos de usuarios.
e Cadastrar e validar a senha do usuario para primeiro acesso ao sistema.

e Permitir a criacao de nova senha nos casos de esquecimento por parte do usuario.

e Permitir alteracdo de senha por parte do usuario.

e Permitir desativar o usudrio ap6s 60 (sessenta) dias sem efetuar login, ou seja, por néo

utilizacdo do sistema.

e Possuir cadastro das permissdes em elementos do sistema, tais como telas, tabelas, vistas,

relatorios, consultas, campos, menus, fungdes, entre outros.
e Associar usuario a diferentes niveis de permissao para diferentes grupos usuarios.

e Associar usuario (ou grupo de usudrios) a uma ou mais unidades de atendimento da

Contratante.

® Associar usudrio (ou grupo de usudrios) a diferentes permissdes para uma ou mais

unidades da Contratante a que estiver vinculado.

® Associar usuario (ou grupo de usuarios) a diferentes permissdes para uma ou mais areas

de atendimento da Contratante a que estiver vinculado.
e Permitir controle de acesso de usudrios por unidades de atendimento da Contratante.

e Garantir que o conjunto de permissoes aplicadas a um usuario de forma individualizada

sempre prevaleca.

e Permitir que o Perfil Supervisor e Configurador receba e-mail de usuarios que ndo se

autenticaram no sistema durante um periodo pré-configurado de 60 (sessenta) dias.
e Permitir o bloqueio de usudrios a determinada unidade de atendimento.

e Permitir o bloqueio de usuarios a determinada 4rea de atendimento.

e Permitir o bloqueio de usuérios a determinado servigo de atendimento.

e A Solugdo deve dispor de, no minimo, quatro perfis basicos para usuarios: Configurador;

Supervisor; Emissor/Triagem e Atendente e permitir que 0 mesmo usuario esteja habilitado
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PREFEITURA MUNICIPAL
DE BELO HORIZONTE

para executar funcionalidades de mais de um perfil em qualquer Unidade de Atendimento,

em mais de uma area de atendimento em qualquer servico e servigo secundario;
o Perfil Configurador:

+/ Acessar todos os recursos de configuragdes do sistema, monitoramento,
parametros operacionais, relatorios. Acessar todas as funcionalidades da

solucdo e possuir todos os recursos dos demais perfis.
o Perfil Supervisor:

+/ Acessar todos 0s recursos de monitoragao de um ou mais servico de uma
ou mais area de atendimento ou unidade de atendimento. Possuir permissdo
para executar configuracGes, transferéncia de senha, interagdo com demais
usuarios, encaminhamento para usuario especifico, emissdo de relatorios,
navegacdo pelos servicos e servigos secundarios e executar todas as

funcionalidades de atendimento e de emissor/triagem.
0 Perfil Triagem/Emissor:

«/ Acessar todas as funcionalidades de registro da demanda do cliente,
incluindo cadastro, prioridade, apresentacdo de requisitos sobre o servigo
demandado, registro de ndo emissdo da senha, incluindo motivo, emisséo da
senha, ativacdo de agendados, registro de agenda local, além de registro de
suspensdo do atendimento com indicacdo de motivo e executar todas as

funcionalidades de atendimento.
o Perfil Atendente:

+/ acessar somente a funcionalidade de atendimento com a capacidade de
atender servicos e servigcos secundarios em areas de atendimento e/ou

unidades de atendimento diferentes.

2.1.5. Cadastro do Cidadao:

e A Solugdo deve dispor de integragao com o Acesso PBH (GOV.BR e API Cidadao) para

autenticacdo dos dados do cidaddo e utilizagdo em todos os modulos da Solucdo
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(atendimento, agendamento, terminal de autoatendimento). Esta integracdo serd de
responsabilidade da Contratada, ndo cabendo custo adicional & Contratante.

e A Solucdo deve apresentar, no minimo, os seguintes campos ¢ dados provenientes do

cadastro do Acesso PBH:
CPF como Documento Principal do Cidaddo/Requerente;
Nome;
Nome autodeclarado;
Nome da mée;
Data de nascimento;
Telefone;
E-mail.

e O cadastro oferecido pela Solucdo deve permitir incluir e-mail adicional e o cidaddo
escolher qual e-mail deseja receber as notificacdes da Solucédo (preferencial — cadastrado no
GOV.BR ou adicional).

e A Solugao deve ser capaz de identificar se um servidor da Contratante esta logado no BH
Digital e apresentar mensagem alertando sobre a necessidade de efetuar logout no BH

Digital ou utilizar pagina an6nima para realizar o agendamento eletrénico.

2.1.6. Pontos de Atendimentos:

A Solucdo deve prever as seguintes configuracdes e recursos minimos de pontos de atendimentos:
e Somente usudrios com perfil configurado podem usar o ponto de atendimento;

Compreende-se como Ponto de Atendimento quando um usudrio estd autenticado no

sistema, mesmo que remotamente.

e O ponto de atendimento podera ser habilitado ou desabilitado para visualizar a senha antes

de efetuar a chamada no painel.
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e O ponto de atendimento podera ser habilitado ou desabilitado para agrupar as senhas na

fila por prioridade e por servico.
e O ponto de atendimento podera ser habilitado para atender uma senha imediatamente.

e O ponto de atendimento deve estar localizado em uma area de atendimento e chamar senha
de outra area de atendimento em determinado horario de funcionamento ou simultaneamente

presencial ou remotamente;
e O ponto de atendimento deve permitir a visualizagdo da quantidade total de senhas na fila;

e O ponto de atendimento deve permitir ao usudrio visualizar os seus proprios dados de

atendimento:

o

Quantidade de atendimentos;

o

Tempo médio de atendimento;

o

Horéario do primeiro login;

o

Tempo total logado;

o

Tempo total ocioso.
2.1.7. Servigos:
Cadastro e configuracbes minimas de servicos:

® Os servigos devem possuir um horario de funcionamento, impedindo a emissao de senhas

quando n&o estiver nesse intervalo de tempo.

e Os servicos devem possuir um tempo maximo para execucdo que contemple todas as
esperas e atendimentos dos servicos cadastrados. A ultrapassagem desse tempo pode gerar

um alarme.

e O servigo deve possuir um parametro limite maximo de senhas por dia, evitando a emissédo

de senhas a mais.

e A conclusdo dos servigos com sucesso poderd estar associada a conclusdo de todos os

servicos obrigatorios cadastrados.
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e Um servigo pode ser parametrizado como genérico.

0 Caso uma senha possua um servigo genérico, ela ndo podera concluir o atendimento

sem antes o usuario alterar para um servi¢o convencional.

0 A emissdo de um servigco genérico serd usada quando 0 usuario emissor/triagem

n&o for capaz de identificar o servico desejado pelo cidadé&o.

Os servigos poderdo ser desdobrados em servicos secundarios com 0s mesmos requisitos descritos

acima.
2.1.8. Padrao de Atendimento:

e A Solucdo deve prever que os pontos de atendimento possuam filtros cadastrados para

organizar o atendimento. Esses filtros séo de servicos, prioridades entre outros.

e A Solucdo deve prever que os pontos de atendimento somente atendam senhas condizentes
com os filtros ativos no momento, podendo o usuario estar logado em mais de um filtro

ativo.

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

da unidade, area de atendimento, servico ou de acordo com a necessidade.

e Deve ser possivel atribuir diferentes modos de atendimento para cada um dos usudrios,

considerando no minimo as seguintes possibilidades:
0 Chamar senha com maior tempo de espera das filas selecionadas;

0 Modo prioritario: Chama senhas de uma ou mais filas somente quando nédo ha

mais senhas em outra(s) fila(s) selecionada(s);

0 Modo alternado: Chama alternadamente senhas das filas selecionadas,
independentemente do tempo de espera. Essa alternancia pode ser configuravel em

quantidade (ex.: chamar duas senhas da fila A, depois trés senhas da fila B);

0 Peso entre diferentes filas: O tempo de espera de uma ou mais filas tem peso
diferente com relacgdo a outra (s) fila (s) selecionada (s), permitindo que se fagca uma

priorizacdo proporcional baseada no tempo de espera;
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0 Tempo maximo de espera da fila excedido: Colocar em prioridade maxima senhas

cujo tempo de espera tenha superado o valor maximo configurado para aquela fila.
2.1.9. Alarmes:

e Cada modalidade de Alarme deve emitir uma mensagem especifica, além das variaveis

dindmicas correspondentes.

e A Solugdo deve disponibilizar alarmes de maneira especifica a determinado servigo,

servigo secundario ou equipamento (Ex. terminal de autoatendimento).

e A Solu¢ao deve disponibilizar diferentes estados operacionais geradores de alarmes e

diferentes meios para publicacdo deles.
e Alarmes minimos:

0 Tempo maximo de servico atingido: Este alarme deve sinalizar o excesso do
tempo maximo objetivado para o completo atendimento do servico solicitado pelo
requerente. Este tempo é medido a partir da emissdo da senha para atendimento até

a efetiva conclusao do Gltimo servigo secundario para o servigo demandado.

Cada servico configurado no Sistema pode ter um tempo maximo de conclusao

objetivado.

0 Tempo méaximo na fila da area de atendimento atingido: Este Alarme sinaliza
excesso de tempo maximo objetivado para a espera do requerente na Area de
atendimento de Atendimento. Este tempo é medido a partir da chegada do requerente

na area de atendimento, até a sua chamada para o ponto de atendimento.

Cada prioridade configurada no sistema podera conter um Tempo Maximo de Espera

na Area de atendimento.

0 Tempo méximo de atendimento do servico secundario atingido: Este Alarme
sinaliza excesso do tempo méaximo objetivado para o atendimento do servico
secundario no ponto de atendimento. Este tempo é medido entre a chegada do
requerente ao ponto de atendimento e efetiva finalizacdo do atendimento do servigo

secundario.
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Cada servico secundério configurado no sistema podera conter um tempo méximo de

concluséo objetivado.

0 Tempo maximo de suspensdo do atendimento atingido: Este alarme deve
sinalizar o excesso do tempo maximo permitido da suspensdo do atendimento no
ponto de atendimento. Este tempo € medido entre 0 comando de suspensdo do

atendimento no ponto de atendimento e o respectivo retorno.

Cada modalidade de suspensdo do atendimento configurada no Sistema podera

conter um tempo maximo estipulado.

0 Quantidade Maxima de Pessoas na fila atingida: Este alarme deve sinalizar o
excesso de requerentes na fila de espera de uma area de atendimento.

Cada area de atendimento configurada no Sistema podera conter um nimero maximo

objetivado de requerentes na espera do atendimento.

0 Reabastecimento do Terminal de Autoatendimento: Este alarme devera indicar

a insuficiéncia de qualquer insumo necessario para o funcionamento das impressoras.

o Indisponibilidade do Terminal de Autoatendimento: Este alarme devera indicar

a indisponibilidades do terminal.

Informagdo quando o nivel da capacidade de impressdo no Terminal de

Autoatendimento - Totem estiver baixo.
e Os principais meios para publica¢do de alarmes serao:
0 E-mail:

O Sistema deve transmitir através de e-mail, a mensagem de erro correspondente ao
Alarme gerado pelo sistema, sendo que cada modalidade de alarme gera uma

mensagem especifica, acrescida das variaveis dinamicas correspondentes;

Deve disponibilizar a configuragdo de um numero aberto de enderecos de e-mails

para receber a mensagem do alarme;

O sistema deve ser capaz de enviar e-mails alertando sobre os alarmes disparados
para um perfil determinado relacionado com aquele grupo de usuarios, area de

atendimento e unidades de atendimento.
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0 Moddulo Supervisor e Gerenciador:

O Sistema deve transmitir, por meio de painel em tela com graficos e cores para o
perfil determinado e logado no sistema, o alarme gerado, sendo que cada modalidade
de alarme gera uma mensagem especifica, acrescida das varidveis dinamicas

correspondentes.

O sistema deve ser capaz de gerar telas para um determinado usuario relacionando:
grupo de usuarios, area de atendimento, categorias e unidades as mensagens do

alarme.
2.1.10. Configuragéo Gerencial da Unidade:

A Solugdo ofertada deverd, como parte do modulo configurador, possibilitar o cadastro, alteracéo e

exclusdo dos seguintes itens:
e Cadastro de Usuarios:

0 O cadastro do usuario deve possuir no minimo o nome, login (matricula, cpf, e-
mail e celular) e senha de acesso. Indicar horario de entrada e saida do sistema e as
pausas indicadas na configuracdo. Emitir, validar, alterar usuario, emitir nova senha,
bloquear usuério, habilitar e desabilitar uma funcionalidade do sistema incluindo o

terminal de autoatendimento.

0 A Solugdo devera enviar e-mails com conteldo especifico por assunto para

usuarios.
e Cadastro de Grupos de usuérios:

0 A Solucédo ofertada deve cadastrar um grupo de usuarios que terdo as mesmas

caracteristicas e permissdes dentro da Solucéo;

0 Os grupos de usuéarios serdo identificados pelo nome, areas de atendimento e

unidades de atendimento.
o0 Capacidade de um mesmo usuario pertencer a mais de um grupo de usuario.

o0 Permitir associar maltiplos usuarios a multiplos grupos de usuarios.
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0 As telas de supervisdo acessiveis a um usuério devem ser definidas por usuario ou

por grupo de usuario.
e Cadastro de Grupo de CHAT:
o0 Associar perfil dos usuarios pertencentes ao grupo de Chat;
e Cadastro de horério de trabalho diferenciado por usudrio;
e Cadastro do perfil do usuério conforme item 2.1.4.
e Cadastro de Area de Atendimento
e Cadastro de Servico
e Cadastro de ponto de atendimento
e Cadastro de Servi¢o Secundario
e Cadastro de Grupos de Servico
e Cadastro de Grupo de Servigo Secunddrio
e Cadastro de Prioridades, no minimo:
o Normal;
0 Prioritario;
0 Prioritario acima de 80 anos;
0 Agendado.
e Cadastro de Motivos de Suspenséo
e Cadastro de Motivos de Pausa
e Cadastro de motivos de ndo emissdo de senha nos servigos com triagem;
e Cadastro de Motivos de Cancelamento

e Cadastro de Motivos de Congelamento
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o Cadastro de Unidades de Atendimento

0 A Solugdo deve prever a criagdo de um numero infinito de unidades de

atendimento.
e Cadastro de Avaliacao do Atendimento:

0 Registrar uma pergunta, suas respostas e respectivas notas a serem atribuidas para

5 (cinco) possiveis opgdes de respostas.

0 As avaliacdes deverdo ser direcionadas a um publico-alvo especifico por meio da

definicdo de, no minimo, os itens abaixo, simultaneamente ou néo:
v Servico
«  Prioridade

v Areade atendimento

v

Unidade

0 A Solugdo devera comportar funcionalidade para avaliagdo no Terminal de

Autoatendimento — Totem de, no minimo, os itens abaixo, simultaneamente ou n&o:
v Servico
v/ Usabilidade da ferramenta
v Tempo de espera
«  Infraestrutura e localizacdo da unidade
e O Cadastro dos Usuarios dos Terminais de Autoatendimento:

o0 Cadastro de Usuérios e Grupos de Usuarios que terdo permissdo para gerenciar o
Terminal de Autoatendimento. Esse recurso, em associacdo com as permissdes por
funcionalidades, devera permitir definir graus de acesso dos usuarios ao Gerenciador

do Terminal de Autoatendimento.
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0 Os Usuérios e Grupo de Usuérios serdo os responsaveis pelo gerenciamento do
equipamento e da tomada de decisdo nos possiveis servicos que deverdo ser

implantados no Terminal de Autoatendimento.
2.1.11. Painel de chamada de senha:

e A Solugdo ofertada deverd oferecer painel de chamada de senha com, no minimo, as

funcionalidades:

0 O Painel de chamada de senha deve ser compartilhado simultaneamente entre as

midias (videos, TV digital aberta, imagens e RSS).

o Disponibilizar informagdes, no minimo, dos ultimos 3 (trés) atendimentos e
mensagens institucionais (essas informacdes deverdo ser configuraveis para cada
area de atendimento ou unidade de atendimento, apresentando sempre o0 nimero da

senha e do ponto de atendimento).

0 Permitir completa customizacdo grafica das informacbGes na tela da TV,
contemplando cores, fontes, figura de fundo e disposic¢éo dos elementos, como frame

dos videos / TV aberta, texto RSS, histérico de senhas chamadas.

e O software que fard a gestdo de contetido (disponibilizacdo de videos e imagens) devera
ser acessivel de maneira centralizada a um Configurador ou por Unidade, a critério da
Contratante, possibilitando que os videos e as imagens sejam enviados automaticamente
para as unidades de atendimento a partir de horarios programaveis, com 0s seguintes

requisitos:

0 Possuir funcionalidade de monitoramento dos dispositivos de exibi¢do (estagdo
local onde o video sera armazenado) possibilitando o gerenciamento.

o Permitir criacdo e edicdo de playlists (lista encadeada de videos, imagens, etc.) de

maneira facil e rapida, usando 0 mouse para arrastar e soltar.

o Possibilitar que, ao criar uma playlist, seja possivel definir os seguintes parametros:
« Datas de inicio e fim;

+ Hordrios de exibicdo.
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2.1.12.

2.1.13.

0 Permitir criagdo de Grades de Programacdo (playlists diferentes em periodos
diferentes). Isso deve ser feito a partir da definicdo de blocos de programacgéo, com

horéarios, datas e dias da semana pré-definidos, com ou sem recorréncia semanal.

0 Possuir publicador interno de feeds RSS, permitindo alimentar de maneira facil e
rapida as informacdes dindmicas enviadas aos Dispositivos de Controle e Midias
para exibicdo em TV e chamadas de senhas. Cada publicacédo pode ter uma imagem,

um titulo e um texto.
e Veicular, no minimo, videos nos formatos MP4, AVI e MPEG.
e Veicular, no minimo, imagens nos formatos JPEG e PNG.
e Permitir a chamada por voz pelo nome do cidadao, consultando os dados do Acesso PBH.
Caracteristicas Tecnologicas para a Solugao:

e Todos os recursos e funcionalidades devem estar disponiveis na internet, ou seja, nao

deverdo estar limitados ao uso na RMI.

e Além dos moddulos bésicos do sistema, a Contratada sera responsavel por prover outros
softwares (aplicativos de retaguarda, banco de dados, rotinas de backup e restore, etc.) que
tenham a funcdo de garantir o funcionamento destes modulos, bem como garantir 0s servigos

de hospedagem e suporte técnico.

e Garantir recurso de gravacdo dos atendimentos virtuais para download apés término do
atendimento de forma parametrizavel e armazenar em ambiente da Contratada, em no
minimo, por periodo de 1 més. A gravacao devera ser disponibilizada, a pedido do fiscal do

contrato, para atender solicitacdo do usuario ou do requerente.

e A Solugao deve prever que 0 usuario com uma unica autenticacéo acesse todos 0s recursos

da solucdo.

e Dispor de integracdo entre a Solucdo, os Portais e os sistemas legados da Contratante,

através de APl ou WEB Service.
Requisitos minimos para o Agendamento:

2.1.13.1. Visando a comodidade e independéncia do requerente, a Solugdo ofertada deve

contemplar funcionalidades de Agendamento para todos os servigos disponibilizados pela
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Contratante e deverdo ser tratados de acordo com as caracteristicas definidas neste

documento.

2.1.13.2. Todos os recursos do agendamento devem estar contemplados no modulo gerencial

da Solucao.

2.1.13.3. A Contratada devera disponibilizar ambiente de homologacdo dos servicos em

agendamento e todo servico sé serd publicado apds testes de homologacéo da Contratada.
e Agendamento pelo Requerente (via WEB):

0 Deve ser acessivel através dos browsers indicados nos Requisito Nao Funcional

RNF61 incluindo as plataformas dos telefones celulares e tablets.

0 Deve possibilitar integragdo com os diferentes sistemas dos 6rgdos e banco de

dados (API Cidaddo) presentes na estrutura de atendimento da Contratante.
o Deve possibilitar a integracdo com o PBH App, aplicativo da Contratante.
0 Deve permitir a autenticacdo do cidadao por meio do acesso GOV.BR.

0 N&o deve possuir limitagdes quanto ao nimero de requerentes, calendario de
disponibilidade, nimero de unidades e usuérios, além do nimero de agendamentos

simultaneos.

0 Deve possibilitar a publicacdo do agendamento com dia e hora predefinido pela

Contratante.

0 Possuir no minimo dez campos para preenchimento de textos e nimeros solicitados

pela Contratante.
0 Possuir texto informativo e campo de confirmagéo de leitura.

e A funcionalidade de agendamento do sistema de gestdo de atendimento deve disponibilizar
API, em tecnologia e formato especificado pela Contratante para a integragcdo com os demais

canais de atendimento da Contratante.

e Deve possibilitar customizacdo do padrao de cores, banners informativos e logomarca da

Contratante.
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e O requerente deve agendar um determinado servigo para ser realizado em uma

determinada Unidade de Atendimento.

0 A Solucdo deve prever a funcionalidade de impedir outro requerente de agendar

mesmo servico em mais de uma Unidade.

0 A Solucéo deve prever uma interface amigével para agendamento do Requerente
no ambiente WEB, com no minimo 3 niveis de configuracdo. Esta interface devera

ser aprovada pela Contratante.

0 A Solucdo deve disponibilizar os seguintes itens minimos: Unidades de

Atendimento, Categoria e Subcategoria dos Servicos disponiveis.

e O requerente deve agendar um determinado servico para ser realizado em um ambiente da

contratada para atendimento virtual.

0 A solucdo ofertada deve disponibilizar interface virtual com usabilidade em favor

do cidadao e dos usuéarios da Contratante.

0 O ambiente de atendimento virtual deve permitir acesso até 3 usuarios da
Contratante e participacdo de 1 requerente e no maximo 2 convidados em conexdes

independentes.

0 A solugéo ofertada deve emitir a senha do atendimento virtual com o link de acesso

para o requerente, assim como as notificacdes pré configuradas.

0o O layout deve comportar a logomarca da Contratante, além de atributos

configuraveis para a determinacdo do matiz de cor e tons.

0 A solucdo ofertada deve possibilitar a integracdo do usuario logado a partir do site
do agendamento da Contratada.

0 O ambiente virtual deve possibilitar o compartilhamento de qualquer tipo de midia,

mas ndo havera download ou upload de arquivos.

0 A listagem dos atendimentos virtuais (acessada na Solucdo) deve conter além dos
dados do agendamento, o link e outras informacgdes necessarias para acesso ao

ambiente de atendimento virtual pelos usuérios.
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0 A Contratada deve gravar a tela e audio do atendimento respeitando as regras da
Lei de Protecdo de Dados (LGPD). Duas horas a partir do encerramento do
atendimento virtual, a Contratada e o requerente poderao realizar o download da do
atendimento e este ficara disponivel por 30 dias Uteis no banco de dados da

Contratada.

0 O sistema deve enviar alerta da data e horario que os arquivos deverdo ser deletados

do banco de dados para o Usuario da Contratante e o requerente.
e Periodos de Agendamento por dia:

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

subcategoria e servico.

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

efetivado.

e A Solugio do agendamento deve exibir pop-ups informativos ao navegar nas categorias,

subcategorias, unidades e servigos.

e A Solugdo deve incluir dimensdo da origem do agendamento (pelo usuario ou canal de
atendimento) e permitir a apuracao dos atendimentos por canal de origem (Site, Dispositivo

Movel ou Terminal de Autoatendimento).

0 A Solucdo devera demonstrar o cancelamento do agendamento realizado pelo
requerente, pelo usuario na Unidade e o motivo do requerente (ndo comparecimento,

falta de documentos) ou pelo técnico da contratada.

e A Solucdo deve prever o Bloqueio/Impedimento de Agendamento para determinado

requerente configuravel por servigo:

0 O bloqueio ao requerente podera ocorrer nos casos de ndo comparecimento e
cancelamentos em nimero maximo de requisi¢cOes efetuadas pelo requerente e
configurado para determinado servico. A Contratante podera estabelecer penalizagao

devido a reincidéncia.
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0 O impedimento ao requerente podera ocorrer nos casos da marcacdo simultanea

em mais de um servico e em mais de uma unidade.

® A Solugdo deve limitar a quantidade de agendamentos em aberto que o requerente pode
ter em um determinado servico, simultaneamente. A quantidade de vezes sera configuravel

por servigo.

e A Solugdo podera bloquear automaticamente o requerente que exceder a quantidade de
vezes configurdvel pela Contratante para o ndo comparecimento ao atendimento de um
determinado servico. A quantidade de vezes serd configuravel por servico. O bloqueio

devera ser em dias.

0 A Solucéo deve bloquear automaticamente o cidadao que deixar de comparecer a
um servico agendado, impedindo novas tentativas de agendamento pelo mesmo
cidaddo para 0 mesmo servico em qualquer unidade e quantidade de vezes

configuravel.

e A Solucdo deverd permitir configurar o bloqueio automaticamente do requerente que
exceder a quantidade de vezes configuravel pela Contratante para cancelamento de
determinado servico. A quantidade de vezes deve ser configurada por servico. O blogueio

devera ser em dias.

0 A Solucdo deve bloquear automaticamente o cidaddo que cancelar um servico
agendado, impedindo novas tentativas de agendamento pelo mesmo cidadédo para o

mesmo servico em qualquer unidade e quantidade de vezes configuravel.

® A Solugao deve prever o desbloqueio:
0 Quando alcangar a quantidade de dias configurados no sistema para a penalidade;
0 Quando o Usuario habilitado desbloguear o requerente.

e A Solugdo deve prever configurar no minimo 10 (dez) campos complementares
obrigatdrios para acrescentar dados de texto ou nimero, como nimero de processos e
protocolos, especificacdes de servico, etc. Os campos complementares deverdo seguir as
regras da Contratante com quantidade necessaria, seguindo os padrGes de méscaras para

preenchimento destes campos.

PE 97032-2024 - Servicos de monitoramento e gestdo de atendimento Pagina 105 de 166



SECRETARIA MUNICIPAL DE FAZENDA
PSEFBEE%RQ g‘#;‘éﬂ'}’? SUBSECRETARIA DE ADMINISTRAGAO E LOGISTICA
DIRETORIA CENTRAL DE COMPRAS

e A Solugao deve permitir campos complementares com a possibilidade de calcular o limite

do prazo para agendamento, calculado em dias.
® A Solugdo deve prever confirmacgao de leitura em todas as etapas do agendamento.

e A Solugdo deve permitir campos complementares obrigatorios como niamero de telefone,

e-mail, etc.

e A Solugdo deve prever autenticacdo/aceite do agendamento dentro de paridmetros
configuraveis. A Solucédo devera ser capaz de enviar pelo e-mail cadastrado e Push de APP
da Contratante, conforme critérios funcionais e técnicos da Contratante, para todo requerente

com o objetivo de validar o seu agendamento.

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

identificacdo:
0 A numeracdo da senha podera ser configuravel de acordo com a Contratante.

0 A Solucéo devera prever que o nimero inicial seja equivalente & primeira senha
agendada do dia. O namero final deve corresponder a ultima senha agendada do dia,
0 que também deve corresponder ao nimero maximo de senhas permitido para o
agendamento do dia respectivo. A Contratante podera solicitar alteracdo nesta regra

como geracao aleatoria de numeracao.
e Ativagdo automatica da senha agendada:

0 A Solucdo deve prever a ativacdo automatica da senha encaminhando o requerente
para o atendimento sem a necessidade de intervencdo da triagem. Neste caso, a
Solucdo deve possibilitar que o requerente se dirija diretamente para a area de
atendimento de espera e serd4 chamado no Painel de Senhas no horério agendado.

e Ativacdo da senha agendada feita pela triagem:

0 A Solucéo deve prever a ativacdo da senha na triagem antes da liberagéo da senha
para o respectivo atendimento. Caso haja indicag¢do de impedimento pela triagem, a
senha agendada ndo sera encaminhada para o atendimento e 0 usuério da triagem

devera ter recurso para registrar o motivo do ndo atendimento.
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e A Solugdo deve permitir configurar o tempo minimo entre uma operacao de agendamento

e 0 horario desejado para o atendimento.

e A Solucao deve permitir configurar a liberacdo das senhas disponiveis para o agendamento

por servico a partir de determinada data e horario.

e A Solugdo deve dispor de recurso para configurar o nimero de dias maximo entre a data

da operacdo de agendamento e o dia pretendido do atendimento.

e A Solucgdo deve prever o uso do e-mail cadastrado no GOV.BR ou e-mail preferencial no

processo do agendamento.

0 A Solucdo deve contar com recurso para a edigdo personalizada da mensagem
que sera expedida para o endereco de e-mail do requerente, A mensagem sera

conforme servico, unidade e endereco, entre outros.
0 A confirmacdo do agendamento realizado podera ser configuravel.

e A Solugido deve prever a configuracdo de resposta automatica por e-mail ou ndo do

cancelamento do agendamento pelo sistema.
0 A confirmacdo podera ser configuravel.

e A Solucdo deve dispor de recurso, habilitado ou ndo pelo configurador, relativo a
possibilidade de cancelamento prévio do atendimento agendado. Caso o requerente opte pela
efetivacdo do cancelamento, o0 mesmo endereco de e-mail devera receber mensagem de

confirmacéo do cancelamento.

0 A Solucéo devera permitir mensagem de resposta personalizada pelo configurador
para o cancelamento solicitado. Esta confirmacdo poderad ser configuravel. Esta
resposta pode conter as penalidades e quantidades de cancelamentos ja registrados

para aquele mesmo servico.

e A Solugdo deve prever enviar, automaticamente ao requerente, em quantitativo e
periodicidade parametrizaveis, e-mails com lembrete do agendamento programado. A
configuracdo devera ser por servico e por antecedéncia de dias e horas. Esta confirmacéo

podera ser configuravel.
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2.1.14.

e A Solugdo deverd permitir ao cidaddo anexar documentos nos formatos PDF e JPG. O

arquivo no deve superar 1MB.

e A Solugdo devera permitir ao Contratante disponibilizar documentos (ex. formularios) nos

formatos PDF e JPG. O arquivo nao deve superar IMB.

e A Solugdo deve permitir que sejam inseridas informagdes ilimitadas por servi¢o agendado,

como procedimentos e documentos necessarios ao atendimento.
Acesso do Requerente aos recursos do agendamento:

e A Solugao deve disponibilizar, na interface do agendamento, funcionalidade para informar
ao requerente a possibilidade de acesso ao servigo ofertado por meio de canais eletronicos
(internet, aplicativos). Esta funcionalidade devera ocorrer através de parametro configuravel

pOr Servico.

® Ao acessar o modulo de agendamento, a Solucdo deve apresentar ao requerente uma tela

com funcionalidades de login integrado com o acesso GOV.BR.

e A Solucao deve dispor de integracdo com o acesso GOV.BR para que o proprio cidadao

realize o seu cadastro na base do Governo Federal.

® A solugdo deve dispor de ferramenta que garanta a “limpeza” de todos os dados historicos

de navegacdo no agendamento.

e A Solucdo deve dispor em ambiente WEB (visdo do cidaddo) o historico de todos os

agendamentos realizados pelo requerente.

0 A lista com os agendamentos do requerente deve apresentar 0s seguintes campos

minimos:
' Unidade de Atendimento;
v Link de acesso ao atendimento virtual;
v Servigo;
«/  Datas e horarios selecionados;

v Status do agendamento;
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2.1.15.

«  Numero da senha gerada automaticamente;
0 Acdes complementares deve constar nos recursos ofertados, como:

« Cancelamentos realizados e a origem do mesmo: pelo usuario, pelo

proprio cidaddo ou pelo sistema;

+ Nao comparecimentos pelo emissor / triagem;

+/ Bloqueio e motivo do bloqueio;

+ Deve haver recurso de visualizacdo detalhada da senha agendada.

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

e A Solucdo deve dispor de assistente virtual para acesso do requerente, considerando todas
as funcionalidades de agendamento dos servicos através do uso de linguagem natural,
incluindo textos, botbes, imagens e tabelas. Devera ser disponibilizado recurso necessario
para que esta funcionalidade seja acionada a partir de todas as solucbes e dispositivos
adotados pela Contratante (Exemplos: Portal de Servigos da Contratante, Aplicativo da
Contratante, Terminal de Autoatendimento - Totem, Redes Sociais do Contratante, Chat da

Contratante, entre outros).

e A Solucdo devera prever uma interface amigavel para agendamento do Requerente no
ambiente WEB, com no minimo 3 niveis (classe 1, classe 2 e classe 3) de configuragdo. Esta

interface deveréa ser aprovada pela Contratante.

e A Solugdo devera prever uma interface amigéavel para agendamento do Requerente no

Terminal de Autoatendimento. Esta interface devera ser aprovada pela Contratante.
Agendamento pelo Usuario:

e O Agendamento pelo usudrio deve consultar a APl Cidadao e confirmar os dados do

cidaddo.

e Deve permitir que o usuario realize o agendamento com a op¢ao de incluir ou nao e-mail

adicional do requerente e selecionar o e-mail preferencial.
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2.1.16.

e Deve permitir que o usudrio pesquise livremente o calendéario de agendamentos, a partir
da selecdo de um servico e da Unidade de Atendimento, com visibilidade da data e horario

do acesso a esta funcionalidade.

e Deve emitir a senha agendada por meio do emissor de senhas com todos os parametros

configurados, inclusive os documentos necessarios para o atendimento e link.

e A Solugdo devera prever uma interface amigavel para agendamento do usuério, com no

minimo 3 niveis (classe 1, classe 2 e classe 3) de configuracéo.
Gerenciamento das funcionalidades de Agendamento:

e A Solugdo devera prever o monitoramento das senhas agendadas por meio das telas de
visualiza¢des na Solucéo por servico, area de atendimento, area de atendimento (presencial

ou virtual) e Unidade;

e O perfil supervisor terd em tela os requerentes agendados em ordem de horario e dia. O
perfil supervisor tera acesso as telas de todos os servigos previamente configurados. A
Solucdo deve permitir exportar o contetido da tela para os seguintes formatos: Excel; PDF e
CSV.

e Os relatorios deverdo ser disponibilizados por servigo, dia, semana e més. Detalhados por
quantitativos, recursos de origem do agendamento e data. Os relatérios devem permitir todo
nivel de rastreabilidade por usuério, requerente, senha, servico secundario, servico, area de
atendimento, unidade de atendimento, prioridade, categoria, data, apurados individualmente

ou em grupo.

e A Solugdo deve prever para os agendamentos virtuais, os relatorios com link e os dados

de acesso do ambiente virtual.
e Os relatorios deverdo ter cabecalho de identificag@o e parametros configuraveis.

e Em todos os painéis de informacao, a solucdo deve dispor de monitoramento da entrada e

do andamento das senhas agendadas.

e O dispositivo de supervisao da Unidade de Atendimento deve contar com visualizagao de
todas as senhas agendadas de uma determinada data selecionada, ordenada por horéario

agendado e servico escolhido.
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2.1.17.

0 A listagem em tela deve mostrar, inclusive, quais foram emitidas e a sua respectiva
situacdo no ambiente do atendimento. Opcionalmente, esta listagem deve ser

exportada no formato Excel e enviada conforme parametrizacdo de usuarios.

® A Solucao deve dispor de relatorio em formato OLAP que tenha como medidas, no

minimo:

0 O ndmero de senhas provenientes de agendamento que foram Emitidas, N&o
Emitidas e os motivos para ndo emissdo, Canceladas ou que ndo compareceram.
Quantas destas senhas emitidas foram totalmente atendidas, parcialmente atendidas
e ndo atendidas. Estes relatorios serdo gerados considerando-se: o total de senhas de
agendamento emitidas para a Contratante, para determinada unidade, area de

atendimento, subdivisdo da area de atendimento ou servico;
o O numero de senhas emitidas pelo requerente e pelo usuério;

o O numero de senhas canceladas e a origem do cancelamento (pelo usuario, pelo
Sistema ou pelo requerente).

e A Solucdo deverd ser capaz de intercalar a op¢do “agendamento” e a op¢do “ndo
agendada”. Por exemplo: a solu¢do pode chamar, para cada dois agendamentos, um

atendimento ndo agendado.
e A Solugao devera vincular o documento anexado ao servico agendado.
Pesquisa de Satisfacao:

e A Solucdo devera dispor de recurso de multiavaliacdo para o requerente sobre o
agendamento na interface WEB, com possibilidade de incluir perguntas diversas acerca do
ambiente do agendamento, do servico ofertado, entre outros.

e O terminal de autoatendimento deverd dispor de recurso de multiavaliagdo para o
requerente sobre o agendamento na interface terminal de autoatendimento, com
possibilidade de incluir perguntas diversas acerca do ambiente do agendamento, do servico

ofertado, entre outros.

e A Solugdo devera dispor de recurso de multiavaliacdo para o requerente os formatos de

atendimento, presencial, virtual, inclusive do Terminal de Autoatendimento - Totem.
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e A Solucao devera enviar para o e-mail preferencial do cidaddo avaliacdo do atendimento

recebido.
2.1.18. Monitoramento Operacional On-line:

A Solucdo do monitoramento e gestéo de filas ofertada deve dispor de area de supervisao gerencial

(supervisor e configurador) contendo, no minimo:

e Recurso que possibilite monitorar 0 estado do link entre as unidades de atendimento no

modulo gerencial;
e Sinalizar unidades de atendimento que apresentem eventual indisponibilidade no link.

e Demonstrar tela de monitoramento da fila em tempo real de cada uma das areas de

atendimento de cada unidade contendo, no minimo:
0 Senhas na fila e suas prioridades;
o0 Possibilidade de filtragem das senhas na fila por prioridade, categoria e/ou servico.
0 Ponto de atendimentos e seus status:

0 Recurso visual que diferencie os pontos de atendimentos por situa¢éo, como vazio,

em uso, 0Cioso, suspenso e pausado;
o Identificacdo do usuario logado no ponto de atendimento caso exista;
o ldentificar o motivo e o horario de inicio da suspensdo do usuario.

e Tela de monitoramento dos emissores de senhas de cada equipamento nas respectivas

unidades de atendimento.

e O monitoramento de triagem deve listar, no minimo:
0 Usuérios emissores logados;
0 Dados individuais de cada emissor;
0 Quantidade de senhas emitidas pelo usuario;

0 Quantidade de senhas ndo emitidas;
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0 Quantidade de descongelamentos;
0 Indicativo de suspenséo (horario de suspenséo e motivo da suspensao).

e Prover recurso que permita listar as senhas que se encontram congeladas no ambiente de

atendimento.

e Recurso que possibilite listagem de todas as senhas de um dia em uma determinada

unidade de atendimento (Presencial ou Virtual).

e Possibilitar ao usudrio rastrear todos os eventos ocorridos com uma senha especifica,

independentemente do seu estado atual (finalizada ou ativa):
0 Por nimero da senha;
o Por CPF
o Por nome do requerente;
0 Por data;
0 Por Unidade.

e Permitir exportacdo dos dados de rastreamento de uma senha pelo menos nos formatos

PDF, Excel e CSV.

e Permitir rastrear requerente e visualizar todas as suas senhas em qualquer unidade de

atendimento, indicando, no minimo:

0 Numero da senha;

0 Horério de emissao;

0 Unidade de atendimento.
® Monitorar todos os alarmes disparados em cada unidade de atendimento.
e Permitir filtragem por data e por tipo do alarme.

e Monitorar o uso do CHAT, contendo historico das mensagens trocadas entre usuarios de

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

o Filtrar por status do agendamento (atendido, cancelado, pendente de confirmagéo,

ndo comparecimento);
o Filtrar por origem (requerente e usuario);

o Possibilitar exportacdo da listagem de senhas agendadas para, no minimo, PDF,
Excel e CSV.

e Disponibilizar painel de monitoramento em tempo real da area de atendimento e unidades,

com capacidade de exibir, no minimo, as seguintes informacdes:
0 TMA atual;
0 TME atual;

0 Tempo de espera da senha mais antiga na fila (Ex: senhas que esperaram entre 0

e 15 minutos, de 15 a 30 minutos e acima de 30 minutos);

0 Quantidade de ponto de atendimentos logados;

o

Quantidade de ponto de atendimentos suspensos;

o

Quantidade de emissores logados;

o

Quantidade de avaliacdes recebidas;

o

Quantidade de recusas de avaliacao;

o

Quantidade de atendimentos por prioridade;

0 Quantidade de atendimentos dentro do padréo configurado (Ex: senhas cujo tempo

de atendimento foi entre 0 e 15 minutos, de 15 a 30 minutos e acima de 30 minutos);
0 Quantidade de atendimentos fora do padrao configurado, por exemplo: encaixe;
0 Quantidade de atendimento de senhas agendadas.

2.1.19. Monitoramento Operacional Online incluindo o Terminal de Autoatendimento:
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e Disponibilizar painel de monitoramento em tempo real de cada terminal de

autoatendimento conforme sua identificacdo e localizag&o.
e O monitoramento do terminal deve indicar, no minimo:

o NuUmero de visitantes e acessos;

o

Quantidade servicos solicitados;

o

Tempo médio de acesso;

o

Quantidade de agendamentos realizados;

o

Quantidade de senhas consultadas;

o

Quantidade de senhas ativadas;

o

Quantidade de avaliacdes recebidas;

o

Quantidade de recusas de avaliagdo.

e Disponibilizar painel de monitoramento em tempo real do status dos terminais de

autoatendimento, com indicacéo:
0 Lista de equipamentos com sua identificagdo e localizag&o;

o Disponibilidade/indisponibilidade dos equipamentos;

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

e Manutencao do equipamento com histérico de chamado.
2.1.20. Monitoramento Estratégico On-line:

Funcionalidade ofertada para os Usuarios com permissdo especifica para indicacdo dos

atendimentos presenciais, autoatendimento e agendamentos.

A Solucdo ofertada deve contemplar funcionalidades dedicadas aos Usuérios, acessadas via WEB e

plataforma movel, como smartphones e tablets:
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e A Solugdo deve contar com as seguintes fungdes minimas para consulta on-line:

0 Lista das Unidades de Atendimento Presencial, com endereco, horério de

funcionamento e mapa geografico de acesso;

0 Guia de Servicos contendo todos os servicos disponiveis nas unidades de
atendimento da Contratante, incluindo informagdes sobre 0 nUmero de pessoas na
fila e 0 tempo médio de espera para o inicio do atendimento, a partir do horario da

consulta;

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

atendimento;

o Indice de satisfacdo e qualidade do atendimento, por unidade e por area de

atendimento de atendimento;

0 Quantidade de atendimentos no dia e acumulado do més;

0 Quantidade de senhas na fila;

0 Quantidade de senhas em atendimento;

0 Quantidade de senhas atendidas;

o0 Tempo Médio de Espera, por unidade e por area de atendimento de atendimento;

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

atendimento;

0 Tempo de espera da senha mais antiga na fila;

0 Quantidade de ponto de atendimentos logados;

0 Quantidade de ponto de atendimentos configurados;

0 Quantidade de avaliacGes recebidas;

0 Quantidade de recusas de avaliagéo;

0 Indicacdo de atendimentos dentro do padréo configurado do TMA;

0 Indicacdo de atendimentos fora do padrdo configurado do TMA;
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0 Indicacédo de atendimentos dentro do padréo configurado do TME;
0 Indicacdo de atendimentos fora do padrdo configurado do TME;
0 Quantidade de agendamentos (Presencial e Virtual) por Unidade;

0 Informacbes sobre todos o0s servicos disponiveis nos terminais de

autoatendimento da Contratante;

0 Informagdes contendo, no minimo, a quantidade efetiva de solicitagdo de
servigos, quantidade efetiva de acessos nos terminais de autoatendimento,

disponibilidade/indisponibilidade dos equipamentos;

o A interface grafica devera ser executada, preferencialmente, por meio de graficos,

velocimetros e painéis de monitoramento;

o Informacdes adicionais sobre o melhor dia da semana e horério para o

atendimento, por servico e por unidade de atendimento;

0 N&o deve haver disponibilidade para qualquer visualizagdo de imagem do
ambiente do Contratante.

2.1.21. Supervisao do Terminal de Autoatendimento:
e O dispositivo de supervisdo do Terminal de Autoatendimento deve contar com
visualizacdo de todas as estagoes.
e Deverd permitir habilitar e desabilitar o funcionamento dos terminais da rede de

autoatendimento.

e O modulo supervisor devera gerenciar todas as funcionalidades dos terminais de
autoatendimento e permitir habilitar ou desabilitar o funcionamento de um requisito do

software de autoatendimento.
2.1.22. Relatérios:

e De acordo com o interesse gerencial da Contratante, a Solucao ofertada devera dispor de
ferramenta OLAP com criacdo de cubos que permitam fazer o drill-down (visualizar os

dados num nivel detalhado) e o drill-up (visualizar os dados num nivel agregado),
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possibilitando extrair relatorios gerenciais e permitir, em um Unico clique, consulta

multidimensional da Solucédo. Os relatdrios deverdo ser fornecidos de forma estruturada.

e O modulo de relatorios OLAP, por questdoes de usabilidade entre os usudrios, deve ser
acessado sem que o usudrio efetue novo login ou realize qualquer procedimento de
exportacdo de dados. A Solucdo deve prever que o0 usuario com uma Unica autenticacdo
acesse todos os recursos da solugéo.

e A Solugao devera dispor de procedimento para salvar o script dos relatorios OLAP, com

possibilidade de posterior uso, sem a necessidade de reconfiguracao.
e A solugdo ofertada deve dispor de Cubos de Dados OLAP.

e A Solucio deve alternar visualizacdo dos dados exibidos em relatorios OLAP de grid para

graficos (no minimo barra e pizza) e vice versa.

e A Soluc¢do deve possibilitar inclusdo de novas colunas com formulas editadas pelo usuario

e baseadas em colunas pré-existentes.

e A Solucdo deve possibilitar alteragdo automatica de cores nas células configuradas de

acordo com dados apurados nas mesmas.

e A Solugao deve possibilitar que todos 0s campos parametrizaveis do sistema sejam filtros

dos relatorios.
e A Solucdo OLAP deve permitir exportagdo, no minimo, para os seguintes formatos:
0 HTML;
0 Excel,
0 PDF;
o CVS;
o Imagem.

o A ferramenta OLAP deve permitir impressdo direta do contetdo exibido sem necessidade

de exportacéo.
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e A Solucdo deve ser capaz de produzir relatorios operacionais de atendimento de forma
estruturada, incluindo todas as demandas do ambiente operacional e gerencial da

Contratante.

e Os relatorios deverdo possuir a identificacdo visual da Contratada e possuir cabecalho de
identificacdo do emissor e parametros configuraveis, como data, periodo apurado, unidade,

area de atendimento, servigo, entre outros.
e Sio consideradas dimensdes minimas para constru¢ao dos cubos OLAP, entre outros:
0 Unidade;
0 Prioridade;
o Categoria;
o Area de atendimento;
0 Subdivisdo da area de atendimento
0 Servico;
0 Grupo de Servico;
0 Servico secundario;
0 Usuério;
0 Grupo de Usuério;
0 Avaliagéo.
e Periodo configuravel: (Ano, Trimestre, Més, Dia, Hora).

e A permissdo para acessar relatorio serd definida por usuario. O perfil configurador tem
acesso a todos os relatorios exigidos neste documento. O perfil supervisor terd acesso a
relatorios inerentes a sua unidade, setor ou grupo de ponto de atendimentos uma vez definido
pelo perfil configurador. A permissdo para acesso a qualquer relatério devera ser

parametrizavel.
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e A empresa Contratada deve prever customizagdo futura de seus relatorios ja existentes e

inclusdo de novos relatorios para atender eventuais necessidades da Contratante e Inovacéo.
e A Solugdo ofertada deve oferecer minimamente cubos OLAP capazes de:

0 Demonstrar relatério de forma detalhada da demanda nas unidades e seu respectivo

estado de concluséo (Atendido, Parcialmente Atendido, Cancelado e Nao Atendido).

o Demonstrar relatorio de forma detalhada do nimero de requerentes atendidos, com

separacao por faixas de horario e tempo de espera.

o Demonstrar relatorio de forma detalhada da demanda por servi¢co (quantidade de

servigos demandados, atendidos, parcialmente atendidos e ndo atendidos).

o Demonstrar relatorio de forma detalhada dos tempos médio, total e quantidades

de espera, deslocamento e atendimento.

o Demonstrar relatorio de forma detalhada dos tempos médio, total e quantidade de

suspensdes realizadas.

o Demonstrar relatério de forma detalhada dos tempos médio, total e quantidade de

pausas realizadas.

o Demonstrar relatério de forma detalhada da quantidade de ndo emiss6es na triagem

e 0 motivo da ndo emissao.

0 Demonstrar relatério de forma detalhada dos tempos excedidos (total de tempo

excedido, média de tempo excedido, quantidade de ocorréncias) no atendimento.

o Demonstrar relatorio de forma detalhada da quantidade, tempo total e médio dos

congelamentos executados nas unidades.
o0 Dias de pico por quantidade de usuarios requerentes a servicos e tempo de espera.

o Demonstrar relatdrio de forma detalhada da quantidade das senhas (emitidas, ndo
emitidas, parcialmente atendidas, ndo atendidas e atendidas) emitidas por

agendamento pelo Requerente e pelo Usuério.

o Demonstrar relatério da origem das senhas agendadas (Site, Usuario, Terminal de
Autoatendimento e Dispositivo Movel).
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o Demonstrar relatério da quantidade de senhas agendadas, canceladas e ndo

comparecimento.

0 Demonstrar relatério da origem do cancelamento (pelo Usuério, pelo Sistema ou

pelo Requerente).

o Demonstrar relatério de forma detalhada do desempenho dos usuérios e grupo de

USUArios.

0 Entende-se por desempenho dos usuarios os seguintes itens:

+ Tempo médio de suspensdo;

+/ Quantidade de suspensdes;

Tempo médio de pausa;

Quantidade de pausas;

Quantidade de atendimentos;

Tempo médio de atendimento;

Quantidade de congelamentos realizados;

Quantidade de descongelamentos realizados;

C L < < < <«

Dias trabalhados;

<

Tempo médio entre a chamada da senha pelo ponto de atendimento e o

inicio do atendimento;

+/ Quantidade de emissdes de senhas ao requerente;
+ Tempo médio de disponibilidade;

+/ Tempo médio de ociosidade;

/ Tempo médio de ociosidade real;
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+ Avaliagao fornecida pelo Requerente para o Usuario.

0 Relatérios contendo informacdes de um ou mais dias e de um ou mais Usuarios,

de uma ou mais Unidades de atendimento e com combinagao entre as opcoes.

0 Relatdrio de produtividade com identificacdo da quantidade total de atendimentos
feitos por usuario, tempo médio gasto para atendimento pelo usuério, total de
atendimentos realizados, tempo médio de atendimento, tempo de intervalo produtivo

e intervalo improdutivo.

o0 Relatorios gerenciais por servico com: identificagdo do servico, total de execucdes,

entradas de cada servico e tempo médio de atendimento.

0 Relatorio por demanda: deve apresentar o total de atendimento, tempo médio de
atendimento, tempo médio de intervalo, tempo médio de espera, tempo maximo de

atendimento e tempo maximo de espera.
0 Relatdrio por servigo: deve apresentar os atendimentos agrupados por servico.

0 Relatorio de todos os atendimentos: deve listar todos os atendimentos por data e

organizados por hora.

0 Relatério de avaliacBes: deve listar os atendimentos agrupados pela avaliagdo
fornecida pelo Requerente, considerando servigcos cancelados e atendimentos nédo

avaliados.

e A Solucdo deve ainda possuir relatorios OLAP ou ndo capazes de listar o registro de
entrada e saida dos usuarios de uma unidade de atendimento indicando sua aderéncia ao

horéario de trabalho configurado para o usuario, se houver.

e Classificagdo das esperas das unidades de atendimento em faixas de tempo configuravel

(esperas que duraram de 0 a 15 minutos, 15 a 30 e acima de 30 minutos).

e Demonstrar a quantidade e o percentual de satisfacdo dos cidaddaos com o atendimento

prestado pela Contratante.

e Demonstrar quantidade e percentual de avaliagdes e ndo avaliagdes (recusas).
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e Demonstrar em forma de relatério detalhado a quantidade dos cancelamentos executados

no sistema em periodo configuravel.

e A Contratante podera solicitar o desenvolvimento de relatério de rotinas. A Contratada
deverd enviar estes relatorios para e—mails pré-determinados automaticamente com

parametros e periodicidades definidas pela Contratante.

e No minimo, os seguintes relatdrios deverdo ser disponibilizados para gestdo do Terminal

de Autoatendimento, devendo, no entanto, possuirem titulos e identificacdo do Totem:
0 Numero de visitantes e acessos;
0 Quantitativo de Impressé&o;
0 Horérios de utilizacdo e ociosidade;

0 Relatdérios completos quantitativos e graficos da utilizacdo dos servigos com

segmentacdo por equipamentos e por tipos de servicos;
o Lista de disponibilidade dos equipamentos;

o Relatorios totalizados por periodos: dias, semanas, meses, anos, etc.; - Quantidade

efetiva de solicitacdo de servicos;

0 Quantidade efetiva de acessos por periodos determinados;

0 Quantidade efetiva de consultas de senhas realizadas no Terminal,
0 Pico de demanda por servico por data e hora;

o0 Pico de quantidade no uso do equipamento por data e hora;

0 Quantidade de agendamentos realizados;

o Disponibilidade/indisponibilidade dos equipamentos;

0 Manutencao do equipamento com histérico de chamados;

o Status atual do terminal;

0 Servigos solicitados pelos cidadé&os;
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o0 Possibilitar que sejam exportados para Excel (xlIs) de forma estruturada;
0 Gerar relatorios em formatos gréaficos e exportacdo estruturada para Excel,

0 Operacdes concluidas — Estatistica das operac¢fes concluidas com sucesso no dia,

més ou periodo informado;

0 Operacbes abandonadas — Estatistica das operacfes abandonadas no dia, més ou
periodo informado.

2.1.23. Terminais de Autoatendimento e Consulta de Senhas - Totem

e O Terminal de Autoatendimento deverd garantir qualidade, comodidade e rapidez por
meio de uma interface touchscreen e outros dispositivos descritos no ANEXO B -
REQUISITOS TECNICOS DOS EQUIPAMENTOS deste documento. Os terminais de
autoatendimento deverdo estar providos de camada interativa de software para acesso e

disponibilizacédo de todos os servicos oferecidos pela Contratante.

e O software embarcado no terminal de autoatendimento devera proporcionar ao requerente,

no minimo:

0 Demonstrar o status do momento, indicando, no minimo, o tempo médio de espera

(TME) e posicéo na fila;

o Orientar o requerente para fazer e desfazer acGes através de linguagem e ordem

I6gica;
0 Prevenir erros e sempre solicitar confirmacéo;
0 Reconhecer ac¢des e conseguir recupera-las além de sugerir solucéo.

e Os softwares de autoatendimento devem disponibilizar servigos dos 6rgaos ja elencados

neste documento item 2.3.11.

e O Terminal de Autoatendimento - Totem deve ser composto de um unico bloco fisico para
acomodacdo de todos os seus dispositivos eletronicos descrito no ANEXO B -
REQUISITOS TECNICOS DOS EQUIPAMENTOS.
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e Os terminais de autoatendimento devem ser novos, sem nunca terem sido utilizados e
deverdo ser entregues nos locais de instalagdo em perfeitas condigdes de uso, atendendo

plenamente as especificacdes técnicas.

e Os terminais de autoatendimento devem prover dispositivos para a execucao de todas as
funcionalidades previstas por esta Solucéo relativas a interface fisica e operacional e

permitindo, no minimo:
0 Cadastro do Cidadao no GOV.BR,;
0 Agendamento na Solucao;

0 Consulta de senha da Unidade de Atendimento por meio de leitura de cddigo de
barras ou QR Code;

0 Emitir senha;
0 Ativar senha;
0 Responder pesquisa de satisfacao.

e  Consulta de senha: o cidaddo que desejar conhecer a situagdo atual da sua senha de
atendimento podera se dirigir ao totem, apresentar o cddigo de barras ou QR Code para o

leitor especifico e observar os seguintes dados retornados pelo visor do dispositivo:
0 Confirmacdo do nimero da senha;
0 Servicos solicitados;
0 Hora de emissé&o;
0 NUmero de pessoas na fila;
0 Tempo médio de espera restante, a partir do momento da consulta;
0 Lista dos documentos necessarios para o atendimento ao servico solicitado.

e Nos intervalos de inatividade, os totens deverdo ter a capacidade de divulgar,
automaticamente, videos e/ou mensagens institucionais da CONTRATANTE. - Os terminais

de autoatendimento deverdo possuir sensor de presenca para distancia de até 2 metros,

PE 97032-2024 - Servicos de monitoramento e gestdo de atendimento Pagina 125 de 166



SECRETARIA MUNICIPAL DE FAZENDA
PSEFBEETL(%RQ g"éﬂ;‘éﬂ'}’? SUBSECRETARIA DE ADMINISTRAGAO E LOGISTICA
DIRETORIA CENTRAL DE COMPRAS

permitindo ativar o equipamento para sair de uma tela de espera com apresentacoes, quando

detectar a presenca do cidadao.

e Os terminais de autoatendimento deverao possuir mecanismos de auto recuperagao em

casos de falhas de conexdo de rede.

e Os terminais de autoatendimento deverdo possibilitar acessibilidade aos portadores de

limitacdes fisicas, de acordo com a legislagdo em vigor.

e Durante a vigéncia contratual, a pedido do Fiscal do Contrato indicado pela Contratante,
eventuais acréscimos de servigos (excetuando atualizacbes) que venham a ser
disponibilizados pela Contratante deverdo ser incorporados nos terminais de atendimento
pela Contratada no prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos para teste em homologacéo e
efetivo funcionamento. O pagamento sera efetuado ap6s 30 dias do efetivo funcionamento

da aplicacao.

e Os servicos disponibilizados pela Contratada tém prego fixo, ndo sendo repassado a
Contratante nenhum custo extra aquele contratado, quer seja de horas de navegacao,
dominios, hospedagem, comunicacdo de dados ou quer seja de impressdes ou qualquer outro

servicgo disponibilizado no Terminal de Autoatendimento.
2.2. UNIDADES DE SERVICO TECNICO (UST)

2.2.1. A Contratada devera disponibilizar horas para o esforco no desenvolvimento de novas

funcionalidades, sob demanda da Contratante;

2.2.2. A Contratada devera disponibilizar profissional com conhecimento comprovado em suporte
e ou desenvolvimento de software, bem como equipamentos disponibilizados, para
acompanhamento de atualiza¢des, implementacdes de novas padronizagdes e ou customizagdes do
software de acordo com as especificacOes, locais e prazos determinados e aprovados formalmente

pela Contratante.

2.2.3. Durante a vigéncia contratual, a pedido do Fiscal do Contrato indicado pela Contratante,
eventuais acréscimos de servigos (excetuando atualizagdes) que venham a ser solicitados pela
Contratante deverdo ser atendidos conforme planejamento e cronograma da Contratada,
demonstrando os produtos reais gerados pelo desenvolvimento. Tal planejamento devera ser

aprovado pela Contratante, embasando o aceite posterior apos testes em ambiente de homologac&o.

PE 97032-2024 - Servicos de monitoramento e gestdo de atendimento Pagina 126 de 166



SECRETARIA MUNICIPAL DE FAZENDA
PSEFBEE%RQ g‘#;‘éﬂ'}’? SUBSECRETARIA DE ADMINISTRAGAO E LOGISTICA
DIRETORIA CENTRAL DE COMPRAS

2.2.4. O pagamento sera efetivado apds homologacdo e aceite definitivo dos servigos descritos na
respectiva Ordem de Servigo. Para o aceite, serdo considerados apenas 0s produtos provenientes das
UST que tiverem funcionamento satisfatério, conforme as funcionalidades solicitadas na ordem de

servigo correspondente, durante o periodo de 30 (trinta) dias;
2.2.5. As UST utilizadas deverdo ter o aceite formal da Contratante para fins de faturamento.

2.2.6. O pagamento serd efetuado a partir das notas fiscais emitidas de acordo com os valores
estabelecidos. A existéncia das UST neste contrato ndo gera para a Contratante qualquer obrigagéo

de utilizacdo.

3. REQUISITOS NAO FUNCIONAIS

RNFO1 | Apresentar a seguinte documentagdo técnica: Manual do Usuério, com descritivo das
funcbes do Sistema; Help On-Line configurado para a Contratante; Manual de
Instalacdo contendo: requisitos de hardware e software compativeis com a proposta
técnica. Toda documentacdo devera ser compativel com a versao implantada, estar no

idioma portugués e em midia digital.

RNF02 | O tempo de resposta padrdo de 9 (nove) em cada 10 (dez) requisi¢des ndo deve
ultrapassar 5 segundos. Toda e qualquer excecdo a este requisito ndo funcional deve

ter aprovacao da Contratante.

RNFO3 | A aplicacdo devera funcionar em ambiente de alta disponibilidade com distribuicao
tanto entre os processadores de uma mesma maquina, quanto entre processadores de

maquinas distintas.

RNFO4 | Impedir a perda parcial de dados, caso ocorra diferenca de tamanho entre os campos
quando da carga dos registros. Toda e qualquer excecao a este requisito nao funcional

deve ter aprovacdo da Contratante.

RNFO05 | Garantir a integracdo entre os modulos do sistema, assegurando o compartilhamento

das regras de negdcio e fungbes implantadas.

RNF06 | A documentagdo produzida para a Contratante, em tempo de projeto, dever estar de

acordo com formato a ser ajustado junto a Contratante.

PE 97032-2024 - Servicos de monitoramento e gestdo de atendimento Pagina 127 de 166



SECRETARIA MUNICIPAL DE FAZENDA
PSEFBEE%RQ g‘#;‘éﬂ'}’? SUBSECRETARIA DE ADMINISTRAGAO E LOGISTICA
DIRETORIA CENTRAL DE COMPRAS

RNFO7 | Interoperar com outros sistemas atraves de servicgos, seguindo os padroes definidos
pelos Padrdes de Interoperabilidade de Governo Eletronico — ePING, sempre que

aplicavel.

RNFO08 | Possuir um mecanismo de autenticagdo de acesso ao sistema integrado ao servico de

diretorio Active Directory e/ou Open Ldap, a critério da Contratante.

RNF09 | Ativar ou ndo, de forma parametrizavel, o uso no Sistema de pontos de controle nos
quais seja necessario comprovar que o acesso esta sendo realizado por humanos. Essa
comprovagdo deverd ser realizada através da digitacdo correta do conteudo das
imagens geradas por ReCaptcha ou Captcha. Apos N tentativas incorretas de acertar

o desafio, a aplicacdo sera blogueada para 0 usuario que gerou as respostas incorretas.

RNF10 | A referéncia de data no sistema devera apresentar o ano com quatro (4) digitos.

RNF11 Os dados numéricos, alfanumeéricos, texto, monetarios e datas deverdo ser formatados

segundo o padrao brasileiro.

RNF12 | Parametrizar configuracGes de areas e diretdrio de trabalho da aplicacéo através de

parametros externos.

RNF13 | Emitir sempre mensagem de erro ou aviso autoexplicativo, quando ocorrer insucesso

em alguma operacao.

RNF14 | A interagdo com o usuario devera ser WEB. Toda e qualquer excecdo a este requisito
nédo funcional deve ter aprovagédo da Contratante.

RNF15 | Permitir publicar e exportar os relatérios nos formatos PDF, XLS, XLSX, CSV.

RNF16 | As alteracdes em registros do sistema devem ser registradas através de trilhas de
auditoria que contenham:

- Data e hora da alteracéo;

- Funcionalidade ou assunto;

- Tipo da alteracdo (ex.: inclus&o, alteragdo, excluséo, etc);

- Identificacdo do usuério responsavel pela alteracao;

- Identificacdo da origem da alteracdo (ex.: endereco IP, dispositivo do usuério, ponto

de acesso, etc);
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- Identificador do registro afetado pela alteracdo (por exemplo, campo chave do
registro).
- Valores anterior e atual dos dados do registro alterado.

RNF17 | Somente os usuérios explicitamente autorizados poderdo acessar os registros de trilha
de auditoria.

RNF18 | Garantir que apenas arquivos e componentes indispensaveis para 0 correto
funcionamento do sistema estejam presentes no ambiente de producéo.

RNF19 | A aplicacdo devera suportar autenticacdo unificada (Single Sign-On).

RNF20 | Suportar, de forma nativa, os padrdes abertos de conectividade: HTTP, HTTPS, WEB
Services (WSDL, SOAP, Rest).

RNF21 | Uma unica transacdo executada pelo usuério deve desencadear as acles a ela
pertinentes.

RNF22 | Garantir a atomicidade, consisténcia, isolamento e durabilidade das informacdes
(ACID).

RNF23 | As APIs da Contratada para integragdo devem estar documentadas.

RNF24 | Permitir o acesso eletronico as informacdes e documentos pelas areas envolvidas,
respeitando as regras de autenticacdo, autorizacao e integridade.

RNF25 | Deveréa ser exigida nova autenticacdo do usuario apds determinado periodo de tempo
parametrizavel ou para a confirmacdo de operacfes que gerem alteracGes em dados.

RNF26 | Permitir inclusdo, atualizacao e exclusdo logica de usuarios do sistema.

RNF27 | As regras de configuracdo de senha dos usuarios devem atender as politicas de
seguranca definidas pela Contratante.

RNF28 | Os mecanismos de autorizacdo deverdo permitir a definicdo de perfis de acesso por
meio de parametros.

RNF29 | Possuir controle de acesso, com atribuicdo de privilégios por perfil, para as

funcionalidades do Sistema.
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Possuir identificacdo Unica para cada usuario, por meio de logins e senhas
individualizadas, de forma a permitir auditoria, controle de erros e de tentativas de

invasao.

RNF31

Sinalizar a ocorréncia de transagdes demoradas, através de mensagem informativa ou

indicacdo grafica.

RNF32

O sistema devera possibilitar a incluséo de logomarca da Contratante nas interfaces

do sistema e relatorios, de forma parametrizada.

RNF33

Permitir reaproveitamento das parametrizacdes efetuadas quando da implantacao de

novas versoes.

RNF34

Disponibilizar recurso de arquivamento de dados histéricos de forma automatizada,

parametrizavel, conforme temporalidade definida por grupo de informacdes.

RNF35

Disponibilizar recurso de expurgo de dados de forma automatizada, parametrizavel,
conforme temporalidade definida por grupo de informacdes.

RNF36

Todas as funcionalidades acessadas pelo cidaddo em dispositivos moveis deverao ter
interface WEB responsivas. Toda e qualquer excecédo a este requisito ndo funcional

deve ter aprovacdo da Contratante.

RNF37

Os campos de preenchimento obrigatorios devem ser indicados na tela.

RNF38

A aplicacdo devera disponibilizar recursos nativos de criptografia para

armazenamento de informagdes sigilosas na base de dados.

RNF39

Todos os certificados digitais, assim como 0s processos vinculados aos certificados
digitais, como assinatura digital, criptografia, autenticacdo etc, devem estar em
conformidade com as regras da ICP-Brasil. Poder&o ser utilizados apenas certificados
digitais ICP-Brasil.

RNF40

Suportar a operacdo de multiplas instituicdes com diferentes naturezas juridicas e
administrativas (Administracdo Direta, Fundacgdes, Autarquias e Empresas de

Economia Mista).

RNF41

Arquitetura devera ser distribuida em, no minimo, trés camadas: apresentacdo, logica

de negocio e persisténcia, onde os elementos de uma aplicacdo estejam nitidamente
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separados nestas camadas de dados. Toda e qualquer excecdo a este requisito ndo

funcional deve ter aprovacgéo da Contratante.

RNF42 | As aplicages deverdo ser implementadas sem necessidade de instalar nenhum
componente de software na estacdo de trabalho dos usuérios do sistema.

RNF43 | A Solugdo devera garantir independéncia e continuidade operacional das Unidades
de Atendimento por prazo indeterminado, incluindo respectiva manutencdo da
integridade dos dados operacionais até o restabelecimento do acesso ao Banco de

Dados central e modulo gerencial.

RNF44 | Prover ambiente unificado para o gerenciamento corporativo, incluindo banco de
dados, aplicagdes gerenciais, além de recursos para agendamentos e consultas a partir
das plataformas moveis. Todo o elenco de solugdes deve funcionar sobre uma das
plataformas da WEB, intranet e internet. Cabera a Contratante decidir quais

funcionalidades estardo habilitadas, em funcdo dos segmentos intranet e internet.

RNF45 | Todos os equipamentos da Solucdo ofertada devem funcionar diretamente através da
rede ethernet, nativos, conforme orientado neste documento, incluindo o protocolo
HTTP. Os Terminais de Avaliagdo do Usuario vinculados aos Pontos de

Atendimentos deverdo funcionar com protocolo USB, também nativos.

RNF46 | Prover condicGes para configuragdo de back-up do Sistema no Banco de Dados, a

partir de comando especifico.

RNF47 | O sistema também deve disponibilizar comando para Restauracdo de backup para os

mesmos dados de configuracao.

RNF48 | Garantir a integridade dos backups de banco de dados dos médulos operacionais do

sistema.

RNF49 | O sistema deve ter um tempo médio de 1 (uma) hora para recuperacdo de falhas apos

0 reparo de um componente ou servigo. (MTTR)

RNF50 | O sistema deve ter um tempo médio entre falhas de 100 horas (MTBF).

RNF51 | Evitar redigitagdo dos dados das interfaces referenciadas nas funcionalidades

propostas.
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RNF52 | Evitar, em qualquer fase de um mesmo evento, a redigitacdo de dados que ja foram

registrados numa fase anterior.

RNF53 | Suportar pelo menos 400 usuérios concorrentes (com sessdes abertas e utilizando
recursos do SISTEMA) e 200 usuarios logados (com sessdes abertas, mas sem

concorréncia por recursos).

RNF54 | Possibilitar que o método de acesso ao banco de dados seja realizado por SQL.

RNF55 | A aplicacdo devera permitir a utilizacdo de criptografia entre o Servidor WEB e 0

Servidor de Aplicagéo.

RNF56 | A aplicacdo devera suportar padrdo WS-security, ou HTTP security de seguranca no

uso de WEB services nos niveis de encriptacdo de dados, autenticacdo e autorizagao.

RNF57 | Utilizar o protocolo HTTPS e Certificado Digital WEB SSL vélido entre a conexdo

do usuario e o Front-end.

RNF58 | A aplicacdo devera permitir que as suas camadas de servidores WEB e de servidores
de aplicacdo tenham escalabilidade tanto vertical (mais processadores na mesma
maquina) quanto horizontal (mais maquinas), mantendo escalabilidade préxima da

linear em funcdo do nimero total de processadores, dentro dos volumes da Prefeitura.

RNF59 | A aplicacdo deverd possuir mecanismos de importacdo e exportacdo de dados em

massa. Estes mecanismos devem ser capazes de lidar com altos volumes de dados.

RNF60 | A solucdo devera prover camada de funcionalidade (interface) para acesso as
informacdes armazenadas na base de dados. Ou seja, ser capaz de prover uma camada
de abstracdo nativa para acesso de informag6es armazenadas no seu modelo de dados.
Camada de funcionalidades, de acesso as informacdes armazenadas no modelo de
dados, devera dispor de mecanismos de publicacdo como servigo nos padrdes: WEB
service baseado em aplicacbes WS-I (SOAP/HTTP) ou (REST/HTTP).

RNF61 | Executar a solu¢cdo em ambiente WEB, compativel com os seguintes navegadores:
Mozilla Firefox, Internet Explorer, Google, Edge, Chrome e Safari em suas versodes

mais recentes.

RNF62 | Prover um console Idgico para administragdo e operacdo do sistema.
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RNF63 | Fazer uso da lingua portuguesa em todas as fungdes.

RNF64 | Validar/confirmar gravacdes através de informacgdes on-line, com a exibicdo de

mensagens em portugués, em todas as func¢des que couber.

RNF65 | Garantir que as integracOes futuras sejam desenvolvidas nos padr6es definidos nestes

requisitos.

RNF66 | Permitir a realizacdo de backups dos dados de forma on-line (com o banco de dados

em utilizacdo).

RNF67 | Permitir rollback de transacdo interrompida.

RNF68 | Em todo o sistema, manter o mesmo padrdo de leiaute e operacdo (template) nas telas

dos diversos modulos.
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ANEXO B - REQUISITOS TECNICOS DOS EQUIPAMENTOS

1 EMISSOR DE SENHAS
1.1 Este equipamento deve ser composto de modulos fisicos separados (emissor de triagem)
ou em modulo Unico (monobloco). Deve prover os seguintes dispositivos minimos para
o0 pleno suporte aos Usuarios dos pontos de atendimento:
1.2 Impressora térmica

e Papel térmico em bobina, 80 mm:;

e Corte por comando automatico, parcial e total;

Caracteres especiais da lingua portuguesa, inclusive acentos;
e Impressdo de Codigo de Barras ou QR CODE de acordo com os

padrdes estabelecidos pela Federacdo Brasileira dos Bancos (Febraban);

Indicador luminoso de falta de papel;

e  Dispositivo programavel emissor de dudio;

Interface tipo USB 2.0, sem adogdo de dispositivo fisico de conversao;

Fonte de alimentacao interna ou externa, 100 a 240 Vac, 60Hz;

° Codigo Braille impresso na membrana do teclado. A Contratante deve
fornecer os termos de cada tecla ou funcdo;

e A pintura de acabamento deve disponibilizar resisténcia ao uso, conforme
a funcdo deste dispositivo. Ndo seré aceito pintura sobre base plastica ou
resina, ou que ndo ofereca a resisténcia minima para esta aplicacdo. A cor
do acabamento devera ser indicada pela Contratante a Contratada;

° Cabo com comprimento minimo de 2 m.

° Fica a critério da Contratada disponibilizar emissores de senha com

teclado tipo touch screen atendendo critérios de usabilidade de diversas

idades e diferentes tipos de deficiéncia.
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2 PAINEL DE SENHAS

2.1 O equipamento deve ser composto de um unico bloco fisico para acomodacéao de todos
0s seus dispositivos eletronicos. Deve prover de dispositivos para a execucdo de todas
as funcionalidades previstas por este documento, relativas a chamada de senha do
Usuario que espera pelo atendimento, além da projecdo controlada de informacdes
programaveis, a critério da Contratante. Estes dispositivos minimos sdo:

2.2 Monitor de projecao de conteidos

° Tela com tecnologia LED;

° Tamanho, no minimo, de 32” polegadas;

° Interface de entrada para sinal tipo HDMI;

° Fonte de alimentacdo interna, sem a necessidade de adaptadores
externos. Voltagem entre 100 e 240 Vac, 60 Hz;

2.3 Captura de TV Digital de sinal aberto;

° Compativel para o padrdo brasileiro ISDB-T;
° Alimentagao via interface USB 2.0;
) Interface para receber antena de sinal digital;

2.4 Deve acompanhar suporte para a fixacdo em parede, pilastras, teto ou chao, conforme
for a necessidade especifica de cada Unidade de Atendimento. Este suporte deve
permitir 0s ajustes necessarios para que 0 monitor seja posicionado de forma otimizada
e confortavel para os observadores na area de atendimento de espera da Unidade.

3 TERMINAL DE AVALIAC;AO
3.1 Este equipamento deve ser composto de um unico bloco fisico para acomodacéo de todo

os seus dispositivos eletrénicos. Deve prover dispositivos para a execuc¢do de todas as
funcionalidades previstas por este documento relativas a interface fisica operacional
disponibilizada para o registro das avaliacbes do cidaddo que buscar servico em uma
das unidades de atendimento da Contratante.

Estes dispositivos minimos devem ser:
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3.2 Visor de LCD
3.3 Teclado
e Tipo membrana com calota metélica;
e Teclas com legendas impressas para a qualificacdo da qualidade das avaliagdes
e teclas com fung¢des complementares com qualificacdo das respostas de 1 a 5.

3.4 Indicador luminoso de terminal disponivel.

35 Indicador sonoro tipo beep para confirmagéo das operag6es de avaliagéo pelo usuario.

3.6 Cadigo Braille impresso na membrana do teclado. A Contratante deve fornecer os
termos de cada tecla ou funcéo.

3.7 Interface tipo USB 2.0, sem adocéo de dispositivo fisico de conversdo. Assegurar que 0
dispositivo ndo comunique com a rede da Prefeitura.

3.8 Alimentacdo apenas pela interface USB, sem utilizacdo de fonte auxiliar, interna ou
externa.

3.9 Equipamento tipo plug and play sem necessidade de instalagdo de software no terminal
de atendimento. Assegurar que o dispositivo ndo comunique com a rede da Prefeitura.

3.10 Cabo de interligacéo, tipo USB 2.0, com comprimento minimo de 1,5 m.

3.11 Anteparo mecanico para garantir o sigilo das operac6es de avaliacdo pelo Cidadao e
perante o Atendente.

3.12 A pintura de acabamento deve garantir resisténcia ao uso, conforme a funcdo deste
dispositivo. N&o sera aceita pintura sobre base plastica ou resina, ou que ndo ofereca a
resisténcia minima para esta aplicacdo. A cor do acabamento devera ser indicada pela
Contratante a Contratada;

3.13 A face frontal deste equipamento deve dispor a integra do layout personalizado e

previamente aprovado pela Contratante;
° Layout, incluindo disposi¢ao de logos;
° Teclas;
° Codigo Braille;

° Cores, até 4 (quatro).
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4 TERMINAL DE AUTOATENDIMENTO - TOTEM

4.1 | Esteequipamento deve ser composto de um unico bloco fisico para acomodacéao de todo
0s seus dispositivos eletronicos.

Estes dispositivos minimos devem ser:

4.2 | Gabinete em modulo Unico, slim, confeccionado em chapa de aco em pintura resistente
a corrosdo atmosférica ou aco inoxidavel, com acabamento escovado.

4.3 | Acabamento com estrutura soldada sem parafusos ou travas externas e ndo deve ter
arestas ou saliéncias que oferecam risco fisico ao usuario.

4.4 | Resisténcia a impactos.

4.5 | O fabricante deve demonstrar que o terminal de autoatendimento atende a NBR 15250
— Acessibilidade em caixa de autoatendimento bancario no que tange ao objeto deste
termo de referéncia quanto aos critérios de usabilidade e de acordo para a participagdo
de diversas idades e diferentes tipos de deficiéncia.

4.6 | O gabinete devera permitir ser fixado no chao. A fixacao do terminal nas unidades sera
de responsabilidade da Contratada.

4.7 | O controle do acesso ao interior do equipamento deve ser por meio de portas fechadas
por chave e deve haver uma porta especifica com fechadura para troca de bobina de
papel na impressora isolada do acesso aos demais mddulos do equipamento.

4.8 | Fonte de alimentacdo, selecdo automatica de tensdo (110V/220V), e de frequéncia de
50/60 Hz.

4.9 | Possuir estabilizador disponivel para ligar e desligar o equipamento e indicador
luminoso de ligado e desligado.

4.10 | Identificacdo visual externa, com icones confeccionados em policarbonato autoadesivo
com a identidade visual a ser definido pela Contratante.

4.11 | Possuir guilhotina e entrega de papel somente apds a conclusao da impressao.

4.12 | Possuir saida para os cabos de energia e rede de dados.

PE 97032-2024 - Servicos de monitoramento e gestdo de atendimento Pagina 137 de 166




SECRETARIA MUNICIPAL DE FAZENDA
PSEFBEE%RQ g‘#;‘éﬂ'}’? SUBSECRETARIA DE ADMINISTRAGAO E LOGISTICA
DIRETORIA CENTRAL DE COMPRAS

Possuir microcomputador do autoatendimento com configuragao que permita o perfeito
funcionamento da solugéo, dos sistemas de autoatendimento e gerenciamento remoto
dos servicos disponibilizados pela Contratante e terceiros.

A Contratada devera prever e, se necessario, substituir o microcomputador com todo
suporte tecnoldgico.

Devera estar contemplado nesta tecnologia arquitetura, processador, barramento,
consumo méaximo de energia de 110 W, memoria RAM, expansivel, e padrdo, em um
unico modulo instalado.

Devera permitir a instalacdo Plug and Play; video com compartilhamento dindmico de
memoria de, no minimo, 512 MB, além de suportar 1024x768 nado entrelagado com 32
bits de cores em frequéncia de 75 Hz; audio integrado padrdo ou High Definition.
Possuir interfaces com, no minimo, duas portas serial USB, uma entrada para microfone
padrdo P2, uma saida estéreo, adaptador de rede padrdo PCI/PCI Express incorporado a
placa mée (onboard). As portas de comunicagdo ndo utilizadas pelo sistema deveréo
estar desativadas no setup do equipamento e com 0s conectores blogueados.

Devera possuir dois alto-falantes com blindagem para evitar interferéncias na qualidade

da imagem de video.

4.14

Possuir impressora que permita a impressao de recibos, comprovantes e guias para
pagamento com tecnologia térmica; utilizar bobinas de papel script, 111mm de largura,
guantidade de caracteres por linha igual ou superior a 48; alimentacdo de papel
automaética e velocidade de, no minimo, 70 mm/s no modo normal de impressdo com
sensores de “pouco papel” e “fim de papel”’; dispensador com confiabilidade de 500.000
recibos sem falha; dispensador para impulsdo do extrato apds a impressdo e corte do
papel.

O resultado impresso deve ser fornecido ao usuario pela parte frontal do equipamento,
através de saida propria do gabinete, sem a necessidade de acesso direto a impressora,
além de permitir a impressdao nos modos normal, comprimido, italico, sublinhado e
negrito e sistema de corte por guilhotina e entrega de recibo controlavel por software,
com método de corte do papel, do tipo “scissorscut”.

Devera ser fornecido acompanhado de manuais, cabos, drivers e placas necessarias para
a sua instalagdo; deverd permitir a impressdo de codigo de barras e qr code de acordo

com os padroes estabelecidos pela Federagao Brasileira dos Bancos (Febraban).
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Monitor de video providos de telas, no minimo, do tipo capacitivo e sensivel ao toque,
dispensando o uso de periféricos, como mouses e teclados do tipo touch screen, modelo
LED ou LCD, colorido de, no minimo, 15 polegadas com suporte a resolucao de 1024
X 768 pixels ndo entrelacado com 32 bits de cores em frequéncia maxima de 60 Hz,
ajustes digitais e internos ao gabinete, do tipo controle largura, altura, brilho, contraste,
fase, frequéncia, centralizacdo H/V e resolucdo; Luminosidade de, no minimo, 250
cd/m?; Tempo de resposta de, no maximo, 8ms; Relago de contraste de 400:1 - Estatico;
antirreflexivo ou pelicula touchscreen antirreflexo que nao deve prejudicar a funcédo
touchscreen, nem mesmo permitir que ela seja retirada pelo cidaddo quando este estiver
usando o terminal de autoatendimento; dureza da superficie: ndo pode ser riscado pelo
uso de qualquer estilete. Devera ser fornecido acompanhado de manuais, cabos, drivers

e placas necessarias para a sua instalacdo.

4.16

Possuir o minimo 2 (duas) portas USB posicionadas na parte frontal do equipamento

com acesso ergondmico facilitado ao usuério.

4.17

Leitor de cddigo de barras e qr code a laser de luz vermelha. Alimentacdo manual com
posicionamento na parte frontal em local de facil acesso ao usuario com reconhecimento
automatico do tipo de codigo. Capacidade de leitura: strings de 44 caracteres para

codigo de barras conforme padrao adotado pela Febraban.

4.18

Sensor de presenca para distancia até 2m, permitindo ativar o equipamento para sair de

uma tela de espera quando detectar a presenca do cidadéo.

DISPOSITIVOS EXTRAS

5.1

Fica a cargo da Contratada utilizar equipamentos ou dispositivos de protecdo elétrica
que julgar necessarios para evitar danos aos seus equipamentos, desde que estejam em

conformidade com as especificacdes técnicas aprovadas pela Contratante.

5.2

Todos os equipamentos para fixacdo dos equipamentos serdo de responsabilidade da

Contratante.
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ANEXO C - DEFINICOES E SIGLAS

API Cidadao - Conjunto de interfaces de programacao de aplicacdes (APIs) disponibilizadas pela

Prefeitura de Belo Horizonte para facilitar o acesso a servigos publicos digitais.

Assisténcia Técnica Preventiva - Entende-se por “Assisténcia Técnica Preventiva” o conjunto de
procedimentos de inspecdo, verificagdo e reparo do hardware/software da Solucdo, cujo objetivo é
a prevencao de ocorréncias que resultem em falha ou ndo funcionamento. A Assisténcia Técnica
Preventiva, em funcdo de a Solucédo ser critica, esta sujeita a prazos para realizacdo, conforme

descrito neste documento.

Assisténcia Técnica Corretiva - Entende-se por “Assisténcia Técnica Corretiva” o conjunto de
procedimentos corretivos de hardware e software aplicados a Solucdo, como a troca de seus
componentes, cujo objetivo é restaurar o pleno funcionamento da Solucgéo, depois de identificada
uma falha em seu funcionamento ou uma reducdo em seu desempenho. A Assisténcia Técnica
Corretiva, em funcdo de a Solucdo ser critica, esta sujeita a prazos de atendimento e de solugéo do

problema, conforme descrito neste documento.

Apoio Atendimento - Permite ao usuario ser alocado em um Ponto de Atendimento, no caso de
davidas, solicitar apoio a outro usuério logado e que esteja disponivel. Com isso, 0 atendimento ao
cliente néo fica prejudicado. Adicionalmente, disponibiliza recurso ao perfil configurador para o
controle das solicitacbes de apoio, possibilitando extrair informacdes como total de apoios

solicitados e/ou realizados, servicos com maior demanda de apoio, etc.
Area de Atendimento — Setor que concentra 01 ou mais pontos de atendimento

Autoatendimento — Servigo disponibilizado em sistema digital e automatizado que pode ser

utilizado pelo proprio cidadao/requerente.

Congelamento - O usuario do ponto de atendimento pode realizar o congelamento da senha em
atendimento, ficando liberado para realizar outros atendimentos engquanto o cliente soluciona
possiveis pendéncias. A Solucdo deve permitir o descongelamento da senha e respectiva concluséo
do atendimento. O tempo de atendimento deve ser calculado sem a interferéncia do periodo do

congelamento.

Colocation - Aluguel de espaco de hospedagem WEB, entendido como espaco fisico e

infraestrutura.
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Demanda - E a requisico do servico de captacio a ser prestado por uma Unidade de Atendimento,
que, por sua vez, efetiva o atendimento da captacdo através dos servigos secundarios vinculados ao
servico demandado. Um servico demandado pode ser composto por uma ou mais Servigos

secundarios.

ECC - “Error Correction Code” ¢ um cddigo no qual cada sinal de dados estd em conformidade
com regras especificas de construcdo. Os desvios dessas regras podem ser detectados e corrigidos.
Essa técnica € normalmente usada em armazenamento de dados no computador (por exemplo:

mema@rias) e em transmissdes de dados.

Full HD - Full High Definition é a resolugdo méxima que uma TV ou um monitor de alta defini¢do
pode alcancar. Uma TV ou um monitor Full HD tem 1920 pixels de resolucao horizontal por 1080

pixels de resolucdo vertical, o que permite um melhor detalhamento da imagem.

Full Time - Regime de trabalho que prevé funcionamento ininterrupto durante 24 (vinte e quatro)

horas diarias durante os 7 (sete) dias da semana ou, abreviadamente, 24/7.

Grupos de usuarios — Grupo de agentes publicos que possuem perfil no Sistema de

Monitoramento e Gestdo do Atendimento.

HDMI — High - Definition Multimedia Interface (HDMI) é uma interface condutiva totalmente
digital de dudio e video capaz de transmitir dados ndo comprimidos. O HDMI fornece uma interface
de comunicacdo entre qualquer fonte de audio/video digital para qualquer dispositivo de som ou

video digital, como monitor de computador e TV digital.

Hot-Swapable - “Hot swap” ou “Hot swapping” (A tradugdo literal ¢ troca quente) ¢ a capacidade
de retirar e de substituir componentes de uma maquina, normalmente um computador, enquanto

opera (ou seja, ndo é necessario reiniciar o equipamento).
Hz - Unidade para medida de frequéncia = Hertz.

Licenca de Uso — Séo licencas disponibilizadas pela CONTRATADA para que 0 USuario acesse e
operacionalize o sistema. A licenca ndo é nominal, ou seja, podera ser utilizada por mais de um

usuario a critério da contratante.

Materiais de Conexdao - Todo e qualquer componente de hardware, tais como cabos de energia, de
rede, fibras Opticas, conversores e adaptadores de video, transformadores, partes, pecas
componentes, modulos, entre outros, necessarios para a montagem e conexao dos equipamentos das

unidades de atendimento para que tenham pleno funcionamento e qualidade dos trabalhos.

Monitor - No ambito deste documento, o termo “monitor” é comumente utilizado em substitui¢do

a frase “Monitor profissional LFD”.
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Pixel - Menor elemento num dispositivo de exibicdo (como por exemplo, um monitor), ao qual é
possivel atribuir-se uma cor. De uma forma mais simples, um pixel € o menor ponto que forma uma

imagem digital, sendo que o conjunto de milhares de pixels forma a imagem inteira.

Ponto de atendimento — Terminal de atendimento, disponivel para o perfil atendente, contento a

licenga, recursos operacionais, informagdes gerais do sistema e terminal de avaliag&o.

Revisdo de Atendimento - Recurso que permite recuperar o download do arquivo e a avaliagéo do

atendimento ao cliente.

Servico — captacdo, informacédo ou execucdo direta ou indireta de qualquer atividade a populacéo.
Servigo secundério — Divisdo do servigo em atividades.

Subdivisdo da area de atendimento - Divisdo de uma Area de atendimento.

Suporte Técnico - Entende-se por ‘“suporte técnico” a assisténcia técnica prestada pela
CONTRATADA com o objetivo de solucionar duvidas de funcionamento, ajustar configuracdes,
atualizar a verséo dos softwares, resolver defeitos de software e demais intervencdes realizadas nos

apregoadores e em seus controladores, bem como em seus softwares de apoio.

SROT - Sistema de Registro de Ocorréncias Técnicas. E uma ferramenta para registro e controle de
chamados técnicos em decorréncia de falhas e manutenc6es necessarias para o bom desempenho da

Solucéo.
Single SignOn - autenticacdo Unica para acessar todos os recursos da solucao.

Senhas Emitidas - E a quantidade de senhas que foram emitidas em um periodo. A soma entre as
“senhas atendidas” e as “senhas ndo atendidas” deve ser sempre igual ao “total de senhas emitidas”

em um mesmo periodo.

Servicos e Servigo secundarios - Um servico é composto de uma ou mais servi¢os secundarios.
Servicos secundarios sdo 0s passos durante a execucdo de um servico. Servico secundarios

consolidados sdo as servico secundarios que indicam para o sistema a efetivacdo de um servigo.

Servico Atendido - Um servigco é considerado atendido quando todos os servigos secundarios

considerados consolidados de atendimento sdo realizados.

Servico Parcialmente Atendido - Um servigo é considerado parcialmente atendido quando existiu
atendimento de um dos seus servigos secundarios (consolidados ou ndo), porém, pelo menos um

dos seus servigos secundarios consolidados nédo foi realizado.

Servico Nao Atendido - Um servico é considerado nédo atendido quando nenhum de seus servicos

secundarios foi realizado.
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Status de Concluséo de Servigo secundério - Um servigo secundario, por ser o menor fragmento
do atendimento, possui dois status de conclusdo: atendido (quando foi efetivamente executado) e

ndo atendido (quando néo foi executado).
Senha Atendida - E a senha cujos servicos demandados foram atendidos (vide servico atendido).

Senha Parcialmente Atendida - E a senha que teve pelo menos um de seus servigos demandados
considerado como atendido (vide servigo atendido) e que, a0 mesmo tempo, conteve pelo menos
um de seus servicos considerado como nédo atendido (vide servico ndo atendido) ou parcialmente

atendido (vide servico parcialmente atendido).

Senha N&o Atendida - E a senha que no teve nenhum dos seus servigos demandados considerados
como um servigo atendido (vide servigo atendido).

Senha Cancelada - E a senha que teve seu atendimento cancelado por um usuério ou pelo sistema.

Senha N&o Emitida - A triagem pode identificar motivo para a ndo emissdo da senha para o
cidaddo. Por exemplo, caso constatar a falta de algum documento que o cidaddo tenha esquecido.
Deve haver o registro desta ndo emissao, incluindo o respectivo Motivo de Nao Emissao da Senha.

Senhas Agendadas - E o total de senhas que foram emitidas para todos os tipos de agendamento

(Presencial e Virtual).

Senhas Agendadas pelo WEB - E o total de senhas que foram emitidas com tipo agendado pelo
site.

Senhas Agendadas pelo Usuario - E o total de senhas que foram emitidas com tipo agendado por

um detentor de licenca de uso de usuario da aplicacéo.

Suspensdo - Tempo no qual 0 USUARIO informa eventuais pausas no atendimento ao cidadao.
Sempre que 0 usuario realizar uma suspensdo, 0 mesmo deve apontar um motivo previamente
parametrizado. O sistema disponibiliza ao perfil configurador e perfil supervisor todas as

informacdes sobre as suspensdes realizadas, bem como as quantidades e tempos.

Total de Atendimentos - O total de atendimentos € o total de servicos secundarios realizados. Uma
senha pode solicitar um ou mais servi¢cos, sendo que cada servigo pode demandar um ou mais

servigos secundarios a serem executados para o atendimento ao cidadé&o.

Tempo de Espera - E 0 tempo contado desde 0 momento em que a senha entra na fila até a sua
chamada junto ao Ponto de atendimento de Atendimento Presencial ou Virtual. O célculo desse

tempo aumenta caso a senha entre em mais de uma fila.
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Tempo de Deslocamento - E o tempo contado desde 0 momento em que a senha entra na fila e a
chamada da senha no painel.

Tempo de Atendimento - E o tempo entre o inicio de atendimento e o término de atendimento. No

calculo desse tempo ¢ incluido 0 Tempo de Pausa no atendimento.

Tempo de Permanéncia - E o tempo que o cliente permanece dentro da unidade de atendimento.
O célculo é feito a partir do momento em que a senha é emitida, até a sua finalizacdo (atendimento

de todos os servicos secundarios do servico).

Tempo de Pausa — E o tempo entre o inicio e a conclusdo de uma pausa no atendimento. Deve
haver recurso para o registro do motivo da pausa efetivada. A pausa somente deve ser habilitada

durante o atendimento de um cidadéo.

Tempo Extra - E o tempo excedido do periodo considerado ideal para a realizacdo de um servico
secundario. Deve haver recurso para o registro da justificativa desse desvio, alem de permitir

completo rastreamento.

Tempo de Disponibilidade - E o tempo entre o Login e Logout do ponto de atendimento/atendente.

Contabiliza todo o periodo logado do atendente no periodo selecionado.

Tempo de Ociosidade - E o tempo entre o Login e Logout do ponto de atendimento/atendente,
subtraindo o Tempo de Atendimento, Deslocamento e 0 Tempo de Suspenséo (independentemente

se existem ou néo senhas na fila para atendimento).

Tempo de Ociosidade Real — E o tempo entre o Login e Logout do ponto de atendimento/atendente,
subtraindo o Tempo de Atendimento, Deslocamento e o Tempo de Suspensdo. Na ociosidade real,

0 sistema ndo contabiliza esse tempo caso ndo existam senhas para o atendente em questao.

Tempo de Suspensdo - Tempo no qual o atendente informa eventuais pausas no atendimento ao
cliente. Sempre que o atendente realizar uma suspensdo, 0 mesmo deve apontar um motivo
previamente parametrizado. O sistema disponibiliza ao perfil configurador e perfil supervisor todas

as informacgdes sobre as suspensoes realizadas, bem como as quantidades e tempo.

Terminal de avaliacdo - dispositivo utilizado para registrar a avaliagdo do requerente quanto a
qualidade do atendimento ou de outro item proposto como conforto da Unidade e tempo de espera

do atendimento.

Unidade de Atendimento Presencial - E o espaco provido pela CONTRATANTE destinado ao
recebimento, encaminhamento e realizacdo dos atendimentos demandados pelo cidaddo que busca
os servicos da CONTRATANTE. Por exemplo, BH Resolve, Regional Barreiro, Regional Venda

Nova, etc.
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PREFEITURA MUNICIPAL
DE BELO HORIZONTE

Unidade Temporaria de Atendimento - Unidade temporariamente montada para o atendimento
presencial de demandas sazonais da CONTRATANTE, por exemplo, as campanhas anuais da

Fazenda para o IPTU.
Usuario — Agente publico que possui perfil no Sistema de Atendimento.
Vac - Voltagem de Corrente Alternada.

Vdc - Voltagem de Corrente Continua
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ANEXO D - DECLARACAO DE CAPACIDADE DE FORNECIMENTO E
EXPERIENCIA

A Prefeitura Municipal de Belo Horizonte,

Declaramos que nossa empresa presta servicos de

(discriminar os servicos prestados que devem ser pertinentes e compativeis aos servicos de
atendimento objeto da presente licitacdo), e que reunimos condi¢Oes necessérias e técnicas para a
execucdo dos servicos requeridos, nas especificacbes constantes de todos os documentos que
compdem o Edital, ndo havendo quaisquer fatos inidéneos ou de incapacidade técnica desta empresa

que impossibilitem nossa contratacdo para 0s servicos objeto desta licitacéo.
Declaramos, também que:

1. Estamos de acordo com 0s servicos que serdo desenvolvidos e prestados, tendo ciéncia de
todas as condi¢cbes e exigéncias para sua execucdo, estando de acordo com todas as
condicdes, especificacbes e requisitos contratuais estabelecidos no Edital e em seus
ANEXQOS;

2. Atendemos todos os Requisitos Funcionais (item 2 - ANEXO A) e ndo Funcionais (item 3 -
ANEXO A) integrantes deste Termo de Referéncia e seus ANEXOS, conforme o
cronograma (TABELA 1 - CRONOGRAMA DE INSTALACAO E FUNCIONAMENTO);

3. Disponibilizaremos na execucdo do servico, caso seja contratado, pessoal técnico
considerado essencial para o cumprimento do objeto e manteremos escritorio no Municipio

de Belo Horizonte para realizar o suporte / instalacdo / manutencao / presencial.

4. A autenticidade e integridade de todos os softwares integrantes da Solucéo, instalados nas
dependéncias da Contratante correspondem fielmente a Solugdo por noés ofertada e que é

objeto desta licitacdo.

5. Promoveremos a sele¢do, contratagdo e substitui¢fes necessarias e requeridas pela Prefeitura
do pessoal com a devida capacidade técnica, requisitos e conhecimentos necessarios ao bom

desenvolvimento dos trabalhos

6. Realizaremos os treinamentos e as reciclagens necessarios em atendimento ao objeto da

licitagéo;
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7. Atestamos que a solucédo ofertada atende as expectativas de funcionalidade, confiabilidade,
seguranca e desempenho para suportar pelo menos 400 usuérios concorrentes (com sessdes
abertas e utilizando recursos do SISTEMA) e 200 usuéarios logados (com sessdes abertas,

mas sem concorréncia por recursos).

8.2. Declaragéo da viabilidade de integracéo do sistema de filas com agendamento eletrénico
atendendo ao agendamento realizado pelo préprio cidaddo via web e pelo usuario via web

ou rede interna de dados.

Local:

Data: / /

Representante Legal/Carimbo da Empresa:

RG:

CPF:

Nome (assinatura autorizada) R.G.
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ANEXO Il DO TERMO DE REFERENCIA
MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS AJUSTADA
PREGAO ELETRONICO NO ....cooooveeeeveinn,

REF.: SOLUC}AO DE MONITORAMENTO E GESTAO DO ATENDIMENTO

Prestacdo de servico mediante locacdo de Solucdo de Monitoramento e Gestdo On-line do Fluxo de
Atendimento, doravante denominada simplesmente Solucéo, incluindo fornecimento de todos os
equipamentos, softwares, suprimentos e infraestrutura necessarios ao pleno funcionamento da
Solucdo, assim como a sua instalagéo, customizacao, implantacdo, treinamentos, assisténcia técnica,
desenvolvimento de funcionalidades, garantia, suporte e manutencao, destinados as unidades de
atendimento ao cidaddo e ao servidor publico e demais érgdos publicos que tenham unidades

destinadas ao atendimento presencial.

Razéo social:

CNPJ:

Endereco:

Telefone:

Endereco eletrénico (e-mail) para contato:

Validade da proposta: 90 (noventa) dias.

VALOR TOTAL 24
VALOR VALOR TOTAL (VINTEE
ITEM HARDWARE/SOFTWARE QUANTIDADE )
UNITARIO | MENSAL (R$) | QUATRO) MESES
(R$)
1 Licenca de Uso 686
2 Emissor de Senhas 30
Painel de Chamadas de Senhas.
3 . . 50
Dimensdo minima 32 polegadas
4 | Terminal de Avaliagdo 489
5 Terminal de Autoatendimento - Totem 4
VALOR
TOTAL
6 Unidades de Servico Técnico - UST 4.000
VALOR GLOBAL DA PROPOSTA
.......................... FEAIS € .vvvveeeveveeciieeeee e, CENTAVOS
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* OBS: Precos com duas casas decimais, expressos em reais, incluidos todos os impostos e taxas
incidentes, assim como instalacdo, suprimentos, customizagdo, implantacdo, treinamentos,
assisténcia técnica, desenvolvimento de funcionalidades, garantia, suporte e manutengédo

necessarios ao pleno funcionamento da Solucéo.

Local e Data:

Nome:

Cargo:

Assinatura:
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ANEXO IIl - MODELO DE TERMO DE VISTORIA

Processo Administrativo n% ........cccoeveveee...
Pregao Eletronico n°:
Objeto: SOLUCAO DE MONITORAMENTO E GESTAO DO ATENDIMENTO

Prestacdo de servi¢co mediante locacdo de Solugdo de Monitoramento e Gestao On-line do Fluxo de
Atendimento, doravante denominada simplesmente Solucéo, incluindo fornecimento de todos os
equipamentos, softwares, suprimentos e infraestrutura necessarios ao pleno funcionamento da
Solucdo, assim como a sua instalagéo, customizacao, implantacdo, treinamentos, assisténcia técnica,
desenvolvimento de funcionalidades, garantia, suporte e manutencéo, destinados as unidades de
atendimento ao cidaddo e ao servidor publico e demais érgdos publicos que tenham unidades

destinadas ao atendimento presencial.

Atestamos, para fins do previsto no Edital do Pregdo Eletronico n° ................ que o Sr (a)
, Cl n° , CPF n° , representante da empresa
, COMPAreCeU A .....ccovvvverveereennn, para conhecimento do local e das condicdes e

peculiaridades de realizacdo do servico.

Belo Horizonte, de de 2024.

(Nome do Responsavel Técnico da Empresa)

Representante da Empresa

Representante do Municipio
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ANEXO IV - TERMO DE OPCAO POR NAO REALIZAR VISTORIA

Processo Administrativo n% ........cccoeveveee...
Pregao Eletronico n°:
Objeto: SOLUCAO DE MONITORAMENTO E GESTAO DO ATENDIMENTO

Prestacdo de servi¢co mediante locacgdo de Solugdo de Monitoramento e Gestdo On-line do Fluxo de
Atendimento, doravante denominada simplesmente Solucéo, incluindo fornecimento de todos os
equipamentos, softwares, suprimentos e infraestrutura necessarios ao pleno funcionamento da
Solucdo, assim como a sua instalagéo, customizacao, implantacao, treinamentos, assisténcia técnica,
desenvolvimento de funcionalidades, garantia, suporte e manutencéo, destinados as unidades de
atendimento ao cidaddo e ao servidor publico e demais érgdos publicos que tenham unidades

destinadas ao atendimento presencial.

A empresa , com sede (endereco completo), sob o CNPJ n° , declara

para fins de participacdo do Pregdo Eletrénico ne......................... , que possui conhecimento pleno
das condic6es e peculiaridades da contratacdo e se responsabiliza por todas as consequéncias deste
ato, bem como estd ciente de que ndo serdo admitidas, em hip6tese alguma, alegacbes de
desconhecimento das instalacdes, ddvidas ou esquecimentos de quaisquer detalhes dos locais da

prestacdo do servigo, assumindo os dnus dos servigos decorrentes.

Belo Horizonte, de de 2024.

(Nome do Responsavel Técnico da Empresa)

Representante da Empresa
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ANEXO 11
MODELO DE DECLARACAO DE ELABORACAO INDEPENDENTE DE PROPOSTA

PREGAO ELETRONICON®.............

[IDENTIFICACAO COMPLETA DO REPRESENTANTE DO LICITANTE], como representante
devidamente constituido de [IDENTIFICACAO COMPLETA DO LICITANTE] (doravante
denominado [Licitante]), declara, sob as penas da lei, em especial o art. 299 do Codigo Penal

Brasileiro, que:

(a) a proposta foi elaborada de maneira independente e que seu contetdo nédo foi, no todo ou em
parte, direta ou indiretamente, informado a, discutido com ou recebido de qualquer outro
participante potencial ou de fato do presente certame, por qualquer meio ou por qualquer pessoa;
(b) a intencéo de apresentar a proposta ndo foi informada a, discutido com ou recebido de qualquer
outro participante potencial ou de fato do presente certame, por qualquer meio ou por qualquer
pessoa;

(c) que ndo tentou, por qualquer meio ou por qualquer pessoa, influir na decisdo de qualquer outro
participante potencial ou de fato do presente certame, quanto a participar ou ndo da referida
licitacdo;

(d) que o contetdo da proposta ndo sera, no todo ou em parte, direta ou indiretamente, comunicado
a ou discutido com qualquer outro participante potencial ou de fato do presente certame, antes da
adjudicacao do objeto da referida licitacao;

(e) que o conteudo da proposta nao foi, no todo ou em parte, direta ou indiretamente, informado a,
discutido com ou recebido de qualquer integrante do Municipio antes da abertura oficial das
propostas; e

(f) que esta plenamente ciente do teor e da extensdo desta declaracdo e que detém plenos poderes e

informagdes para firma-la.

, de de

Assinatura do responsavel legal da empresa licitante
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ANEXO 111

MODELO DE DECLARACAOQ DE BENEFICIARIO DA LEI COMPLEMENTAR 123/2006

PREGAO ELETRONICO N®......c.coevvrreirerrnn.

Declaramos, sob as penas da lei, que a licitante é beneficiaria da Lei Complementar n°
123/2006, na condicdo de considerando os valores da receita bruta e o atendimento aos
requisitos previstos na Lei supracitada e que no ano-calendario de realizagdo da licitacdo, a licitante ndo
celebrou contratos com a Administracdo Publica cujos valores somados extrapolem a receita bruta maxima
admitida para fins de enquadramento como beneficiario da Lei Complementar 123/2006.

Atestamos para os devidos fins, que a licitante ndo se encontra enquadrada em nenhuma das hipoteses, que
veda a concessdo do tratamento juridico diferenciado, previstas nos incisos | a X1 do § 4° do art. 3° da Lei n°
123/2006:

a) de cujo capital participe outra pessoa juridica;
b) que seja filial, sucursal, agéncia ou representacao, no Pais, de pessoa juridica com sede no exterior;

c) de cujo capital participe pessoa fisica que seja inscrita como empresario ou seja socia de outra empresa
que receba tratamento juridico diferenciado nos termos desta Lei Complementar, desde que a receita bruta
global ultrapasse o limite de que trata o inciso Il do caput deste artigo;

d) cujo titular ou sécio participe com mais de 10% (dez por cento) do capital de outra empresa nao beneficiada
por esta Lei Complementar, desde que a receita bruta global ultrapasse o limite de que trata o inciso Il do
caput deste artigo;

e) cujo sécio ou titular seja administrador ou equiparado de outra pessoa juridica com fins lucrativos, desde
gue a receita bruta global ultrapasse o limite de que trata o inciso Il do caput deste artigo;

f) constituida sob a forma de cooperativas, salvo as de consumo;
g) que participe do capital de outra pessoa juridica;

h) que exerca atividade de banco comercial, de investimentos e de desenvolvimento, de caixa econdmica, de
sociedade de crédito, financiamento e investimento ou de crédito imobiliario, de corretora ou de
distribuidora de titulos, valores mobiliarios e cAmbio, de empresa de arrendamento mercantil, de seguros
privados e de capitalizagdo ou de previdéncia complementar;

i) resultante ou remanescente de cisdo ou qualquer outra forma de desmembramento de pessoa juridica que
tenha ocorrido em um dos 5 (cinco) anos-calendario anteriores;

j) constituida sob a forma de sociedade por agdes.

K) cujos titulares ou sdcios guardem, cumulativamente, com o contratante do servico, relacdo de pessoalidade,
subordinacéo e habitualidade.

Possuimos ciéncia da nossa obrigacdo de comunicar ao Municipio de Belo Horizonte quaisquer fatos
supervenientes que alterem a situacdo de nossa empresa.

, de de

Assinatura do responsavel legal da empresa licitante
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ANEXO IV
MODEL O DE DECLARACAOQ DA LEI ORGANICA

PREGAO ELETRONICONC ....coovoveveievein,

Declaro, para os devidos fins, que os trabalhadores da (Razéo Social do Licitante) :

inscrita no CNPJ sob o n° , sediada no (endereco

completo) , envolvidos na execucdo do objeto da licitagdo mencionada acima néo
incorrem nas proibicOes previstas no artigo 49-B da Lei Orgénica deste Municipio, in verbis:

Art. 49-B - N&o poderao prestar servigco a 6rgdos e entidades do Municipio os trabalhadores das
empresas contratadas declarados inelegiveis em resultado de deciséo transitada em julgado ou
proferida por 6rgao colegiado relativa a, pelo menos, uma das seguintes situagdes:

Art. 49-B acrescentado pela Emenda a Lei Organica n° 23, de 14/09/2011 (Art. 2°)

| - representacdo contra sua pessoa julgada procedente pela Justica Eleitoral em processo de abuso
do poder econémico ou politico;
Il - condenacdo por crimes contra a economia popular, a fé publica, a administracdo publica ou o

patrimdnio publico.

Paragrafo Unico - Ficam as empresas a que se refere o caput deste artigo obrigadas a apresentar ao
contratante, antes do inicio da execucdo do contrato, declaracdo de que os trabalhadores que

prestardo servi¢o ao Municipio ndo incorrem nas proibicGes de que trata este artigo. (NR)

, de de

Assinatura do responsavel legal da adjudicataria
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ANEXO V

MINUTA DO CONTRATO

Contrato administrativo celebrado entre o Municipio de
Belo Horizonte, por intermédio da Secretaria Municipal de

Planejamento, Orcamento e Gestdo, e a empresa

O Municipio de Belo Horizonte, inscrito no CNPJ sob o n° 18.715.383/0001-40, por intermedio da
Secretaria Municipal de Planejamento, Or¢amento e Gestdo, com sede na Avenida Augusto de Lima, n°
30, Centro, na cidade de Belo Horizonte / MG, neste ato representada pela Subsecretaria de
Modernizacdo da Gestdo, Renata Resende Coelho, mediante delegacdo de competéncia conforme
Portaria SMPOG n° 018, publicada no DOM de 14 de outubro de 2017, portadora da Matricula Funcional

n° BM 114.485-3, doravante denominado Contratante, € a empresa ..........cccooeeeerveeennns , Inscrita no
CNPJI N® i , sediada Na ..ooeeeeeeeee , na cidade de ........ccooeiiiiinneen. [ ,
neste ato representada Por ........cccccvierieiieninenn. (nome e funcdo no contratado), conforme atos

constitutivos da empresa ou procuracdo apresentada nos autos, doravante denominado Contratado,
tendo em vista o0 que consta no procedimento N° ...........ccccevveeenenn, e em observancia as disposi¢des da
Lei Federal n°® 14.133/2021 e dos Decretos Municipais n® 18.096/2022 e 18.324/2023 e demais
legislagdes aplicaveis, resolvem celebrar o presente Termo de Contrato, decorrente do Pregéo Eletronico

n°.../..., mediante as clausulas e condi¢des a seguir enunciadas.

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

1.1. Constitui objeto do presente contrato a prestacdo de servigo de solugdo de monitoramento e gestéo

do atendimento, nas condi¢des estabelecidas no Termo de Referéncia e demais anexos deste contrato.

CLAUSULA SEGUNDA - DA VIGENCIA E DA PRORROGACAO

2.1. O prazo de vigéncia da contratacdo é de 24 (vinte e quatro) meses, contados da assinatura do
contrato, podendo ser prorrogado até a vigéncia maxima de 10 (dez) anos, na forma dos arts. 106 e 107

da Lei n® 14.133/2021, por se tratar de servi¢o continuado.
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2.1.1. A prorrogacéo de que trata este item é condicionada ao ateste, pela autoridade competente,
de que as condigcOes e 0s precos permanecem vantajosos para a Administracdo, permitida a

negociagdo com o Contratado.
2.1.2. A prorrogacéo devera ser promovida mediante celebragdo de termo aditivo.
CLAUSULA TERCEIRA - DO MODELO DE EXECUCAO E DA GESTAO CONTRATUAL

3.1. O modelo de execucdo, bem como as regras de gestdo contratual constam no Termo de Referéncia,
anexo a este Contrato.

CLAUSULA QUARTA — DA SUBCONTRATACAO

4.1. E vedada a subcontratacdo total ou parcial do objeto contratado, exceto na hipotese de servigo
secundario que ndo integre a esséncia do objeto, desde que expressamente autorizada pelo Contratante,

mantida em qualquer caso a integral responsabilidade do Contratado.

4.3.2. Em qualquer hipotese de subcontratacdo, permanece a responsabilidade integral do Contratado
pela perfeita execucdo contratual, cabendo-lhe realizar a supervisdo e coordenacgéo das atividades do
subcontratado, bem como responder perante o Contratante pelo rigoroso cumprimento das obrigacdes

contratuais correspondentes ao objeto da subcontratacéo.

4.3. E vedada a subcontratacio de pessoa fisica ou juridica, se aquela ou os dirigentes desta mantiverem
vinculo de natureza técnica, comercial, econémica, financeira, trabalhista ou civil com dirigente do
6rgdo ou entidade Contratante ou com agente publico que desempenhe fungéo na contratagdo ou atue na
fiscalizagéo ou na gestdo do contrato, ou se deles forem c6njuge, companheiro ou parente em linha reta,

colateral, ou por afinidade, até o terceiro grau.
CLAUSULA QUINTA - DO VALOR
5.1. O valor total da contratacdo é de RS .......... (oor).

5.2. No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas decorrentes da
execucdo do objeto, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios,
fiscais e comerciais incidentes, taxa de administracéo, frete, seguro e outros necessarios ao cumprimento

integral do objeto da contratacéo.

5.3. O valor acima é meramente estimativo, de forma que os pagamentos devidos ao Contratado

dependerao dos servigos efetivamente prestados.
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CLAUSULA SEXTA — DO RECEBIMENTO/MEDICAO E DO PAGAMENTO

6.1. O recebimento/medicdo, liquidacdo, prazo e forma de pagamento seréo efetuados conforme regras

estabelecidas no Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.
CLAUSULA SETIMA — DO REAJUSTE

7.1. Os precos inicialmente contratados sdo fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da data

do or¢amento estimado, em 14/08/2024.

7.2. Apos o interregno de um ano, mediante pedido do Contratado, os prec¢os iniciais serdo reajustados,
com a aplicacdo, pelo Contratante, do Indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo do Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IPCA/IBGE), exclusivamente para as obrigacfes iniciadas e
concluidas ap6s a ocorréncia da anualidade.

7.3. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera contado a partir dos

efeitos financeiros do Gltimo reajuste.

7.4. No caso de atraso ou ndo divulgacao do indice de reajustamento, o0 Contratante pagara ao Contratado

a importancia calculada pela Gltima variagdo conhecida.

7.5. Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de qualquer forma ndo possa
mais ser utilizado, sera adotado, em substitui¢do, o que vier a ser determinado pela legislagdo entdo em

vigor.

7.6. Na auséncia de previsao legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice oficial,

para reajustamento do preco do valor remanescente, por meio de termo aditivo.
7.7. O reajuste serd realizado por apostilamento.
CLAUSULA OITAVA — DAS OBRIGACOES DAS PARTES

8.1. As obrigacdes do Contratado e do Contratante estdo estabelecidas no Termo de Referéncia, anexo

a este Contrato.
CLAUSULA NONA — SANCOES ADMINISTRATIVAS

9.1. A pratica de atos ilicitos sujeita 0 Contratado a aplicagdo das seguintes san¢Ges administrativas, na
forma do Decreto n°® 18.096/2021:

9.1.1. Adverténcia, quando o Contratado der causa a inexecucdo parcial do contrato, sempre que

ndo se justificar a imposicdo de penalidade mais grave;
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9.1.2. Multas nos seguintes percentuais:

A) Multa moratdria de 0,5% (cinco décimos por cento) por dia de atraso na entrega de
material ou execucdo de servicos, recaindo o calculo sobre o valor da parcela inadimplida

ate o limite de 30% (trinta por cento) do contrato ou do instrumento equivalente;

A.1. A multa moratdria podera ser aplicada mesmo nas hipdteses em que ocorrer a

aceitacdo da prorrogacédo do prazo de entrega.

B) Multa compensatoria de até 3% (trés por cento) sobre o valor de referéncia ao contratado
que retardar o procedimento de contratagdo, descumprir preceito normativo ou obrigacoes

assumidas, nos termos do art. 10 do decreto municipal n° 18.096/2022;

C) Multa compensatoria de até 5% (cinco por cento) sobre o valor da parcela inadimplida
ao contratado que entregar o objeto contratual em desacordo com as especificagdes,
condicdes e qualidade contratadas ou com irregularidades ou defeitos ocultos que o tornem

impréprio para o fim a que se destina;

D) Multa compensatoria de até 30% (trinta por cento) do valor do contrato em razédo do
cometimento das infracBes administrativas previstas no art. 3° do decreto municipal n°
18.096/2022.

9.1.2.1. As multas previstas acima serdo fixadas considerando as atenuantes e agravantes

presentes no caso concreto.

9.1.3. Impedimento de licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nos incisos II,
I, 1V, V, VI e VII do art. 3° do Decreto Municipal n® 18.096/2022, sempre que nao se justificar
a imposicgéo de penalidade mais grave;

9.1.4. Declaracéo de inidoneidade para licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas
nos incisos VIII, 1X, X, XI e XII do art. 3° do Decreto Municipal n® 18.096/2022, bem como nos
incisos I, 111, 1V, V, VI e VII do mesmo artigo, que justifiquem a imposicdo de penalidade mais

grave que a sangao prevista no subitem acima.
9.2. As penalidades de adverténcia e multa serdo aplicadas pelo Diretor competente.

9.3. A penalidade de impedimento de licitar e contratar sera aplicada pelo Subsecretario Municipal ou

ocupante de cargo equivalente, nos demais 0rgédos e entidades da administracdo direta ou indireta.

PE 97032-2024 - Servicos de monitoramento e gestdo de atendimento Pagina 158 de 166



SECRETARIA MUNICIPAL DE FAZENDA
PSEFBEE%RQ g‘#;‘éﬂ'}’? SUBSECRETARIA DE ADMINISTRAGAO E LOGISTICA
DIRETORIA CENTRAL DE COMPRAS

9.4. A penalidade de declaracéo de inidoneidade seré aplicada pelo Secretario ou autoridade maxima da

entidade, nos demais drgaos e entidades da administragdo direta ou indireta.
9.5. A notificada podera apresentar defesa escrita, no prazo de 15 (quinze) dias, cujo termo inicial sera:
a) O primeiro dia ap6s a confirmacao do recebimento da notificacdo por e-mail;

b) O primeiro dia apos a juntada ao processo do Aviso de Recebimento da correspondéncia em

que a notificacdo foi enviada;

c) O primeiro dia ap6s o fim do prazo indicado no 8§ 3° do art. 44 do Decreto Municipal n°
18.096/2022, quando a notificacao for publicada no DOM.

9.6. No caso de aplicacdo das penalidades de adverténcia, multa ou impedimento de licitar e contratar
sera concedido prazo de 15 (quinze) dias para apresentacdo de recurso a contar da publicacdo da decisao

condenatéria no DOM.

9.7. Da aplicacdo de sancdo de declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar cabera apenas pedido
de reconsideracdo, que deverd ser apresentado no prazo de 15 (quinze) dias, contado da data da

publicacdo da decisdo no DOM.

9.8. As sancdes de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaragdo de inidoneidade para

licitar ou contratar poderdo ser aplicadas, cumulativamente ou ndo, a penalidade de multa.

9.8.1. A multa moratdria também podera ser aplicada cumulativamente com as demais multas

previstas.

9.9. Se a multa aplicada e as indenizacdes cabiveis forem superiores ao valor de pagamento
eventualmente devido pela administracdo ao Contratado, além da perda desse valor, a diferenca podera

ser paga diretamente a administracdo, descontada da garantia prestada ou cobrada judicialmente.

9.9.1. A multa inadimplida podera ser descontada de pagamento eventualmente devido pelo

Contratante decorrente de outros contratos firmados com a administracdo municipal.

9.10. A aplicagdo das san¢des previstas neste contrato ndo exclui, em hipdtese alguma, a obrigagéo de

reparacao integral do dano causado ao Contratante.
CLAUSULA DECIMA - DA POLITICA E AVALIAGCAO DE INTEGRIDADE

10.1. Objetivando afirmar a aderéncia do Contratado aos padrdes éticos e de integridade, exigidos pela

Prefeitura Municipal de Belo Horizonte:
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10.1.1. O Contratado se compromete a conhecer e observar as diretrizes da politica de integridade

adotada pela administracdo municipal, nos termos do Decreto n° 18.337/2023.

10.1.2. O Contratado se compromete a se orientar pelos principios do Codigo de Etica do Agente
Pablico Municipal e da Alta Administracdo, insertos no Decreto n° 14.635/2011; atentando-se

para a aplicacdo das sangOes previstas na Lei n® 12.846/2013.

10.1.3. O Contratado fica ciente de que é vedada a contratacdo de pessoa fisica ou juridica, se
aquela ou os dirigentes e empregados desta mantiverem vinculo de natureza técnica, comercial,
econdmica, financeira, trabalhista ou civil com dirigente do 6rgdo ou entidade Contratante ou com
agente publico que desempenhe funcdo na contratacdo ou atue na fiscalizagdo ou na gestdo do
contrato, ou se deles forem conjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral, ou por

afinidade, até o terceiro grau.

10.1.4. O contratado devera assegurar que seus colaboradores, empregados, subcontratados e

agentes estejam cientes e cumpram as referidas diretrizes durante a execugdo do contrato.

10.1.5. O descumprimento de quaisquer das diretrizes mencionadas podera acarretar a aplicacao

de penalidades contratuais, sem prejuizo das demais sang¢des cabiveis.

10.1.6. O Contratado fica ciente de que devera se submeter, nos termos da Lei n® 11.557/2023, a

avaliacdo de integridade nas seguintes situacoes:

I — Na celebracéo de aditivo contratual, considerando a validade prevista no § 2° do art. 2°
da Lei n® 11.557/2023;

Il - A qualquer tempo durante a vigéncia da relagdo contratual, a critério da administracdo
municipal, em especial no caso de denincia ou quando constatada alteragdo relevante das

informacdes prestadas ou declaradas pela empresa.

10.1.6.1. A avaliacdo sera realizada mediante o preenchimento do Formulario de Due
Diligence, nos termos do modelo disponibilizado no “link”

https://prefeitura.pbh.gov.br/sites/default/files/estrutura-de-

governo/controladoria/2024/formulario-due-diligence.pdf, cujo resultado gerara o

Relatorio de Avaliacdo de Integridade — RAL

10.1.6.2. O Contratado devera possuir conta google para a viabilizagcdo do preenchimento

do Formulario de Due Diligence.

10.1.6.3. Nos procedimentos de avaliagdo de integridade serd observado o disposto na Lei
Federal n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais).
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CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA EXTINCAO CONTRATUAL

11.1. O contrato sera extinto quando vencido o prazo nele estipulado, independentemente de terem sido

cumpridas ou ndo as obrigacdes de ambas as partes contraentes.

11.2. O contrato podera ser extinto antes do prazo nele fixado, sem dnus para o Contratante, quando este
ndo dispuser de créditos orcamentarios para sua continuidade ou quando entender que o contrato ndo

mais lhe oferece vantagem.

11.2.1. A extingéo nesta hipotese ocorrera na proxima data de aniversario do contrato, desde que
haja a notificagdo do contratado pelo contratante nesse sentido com pelo menos 2 (dois) meses de

antecedéncia desse dia.

11.2.2. Caso a notificagdo da ndo-continuidade do contrato de que trata este subitem ocorra com
menos de 2 (dois) meses da data de aniversario, a extin¢ao contratual ocorrera apds 2 (dois) meses

da data da comunicacao.

11.3. O contrato pode ser extinto antes de cumpridas as obrigacdes nele estipuladas, ou antes do prazo
nele fixado, por algum dos motivos previstos no artigo 137 da Lei n® 14.111/2021, bem como

amigavelmente, assegurados o contraditorio e a ampla defesa.
11.3.1. Nesta hipotese, aplicam-se também os artigos 138 e 139 da mesma Lei.

11.3.2. A alteracdo social ou modificacdo da finalidade ou da estrutura da empresa ndo ensejara

rescisao se nao restringir sua capacidade de concluir o contrato.

11.3.2.1. Se a operagdo implicar mudanca da pessoa juridica contratada, devera ser

formalizado termo aditivo para alteracéo subjetiva.

11.4. A extingdo do contrato ndo configura ébice para o reconhecimento do desequilibrio econémico-
financeiro, hipotese em que sera concedida indenizacdo por meio de termo indenizatdrio, obedecidas as

condicionantes legais.

11.5. O contrato podera ser extinto caso se constate que o Contratado mantém vinculo de natureza
técnica, comercial, econdmica, financeira, trabalhista ou civil com dirigente do 6rgdo ou entidade
Contratante ou com agente publico que tenha desempenhado funcdo na contratagdo ou atue na
fiscalizacdo ou na gestdo do contrato, ou que deles seja conjuge, companheiro ou parente em linha reta,

colateral ou por afinidade, até o terceiro grau.
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CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA DOTACAO ORCAMENTARIA

12.1. As despesas decorrentes do presente Contrato serdo acobertadas pela seguinte dotagéo
orgamentaria: 0600.1800.04.122.302.2365.0004.339039.70.1.500.000.

12.2. A dotacdo relativa aos exercicios financeiros subsequentes sera indicada apos aprovacao da Lei

Orcamentaria respectiva e liberagdo dos créditos correspondentes, mediante apostilamento.
CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA GARANTIA CONTRATUAL

13.1. O presente contrato serd garantido por MeI0 de ....cccooeiiiiiiinienenenienn , ho valor de
RS, , equivalente a 5% (cinco por cento) do valor global contratado, conforme regras

estabelecidas no Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DA PROTECAO E TRANSMISSAO DE INFORMACAO,
DADOS PESSOAIS E/OU BASE DE DADOS

14.1. O Contratado obriga-se ao dever de protecdo, confidencialidade e sigilo de toda informacéao, dados
pessoais e/ou base de dados a que tenha acesso, inclusive em razéo de licenciamento ou da operacao dos
programas/sistemas, nos termos da Lei n° 13.709/2018, suas alteracdes e regulamentacdes posteriores,

durante o cumprimento do objeto descrito no presente instrumento contratual.

14.2. O Contratado obriga-se a implementar medidas técnicas e administrativas suficientes visando a
seguranca, a protecdo, a confidencialidade e o sigilo de toda informacédo, dados pessoais e/ou base de
dados a que tenha acesso a fim de evitar acessos ndo autorizados, acidentes, vazamentos acidentais ou
ilicitos que causem destruicdo, perda, alteracdo, comunicacao ou qualquer outra forma de tratamento

n&o previstos.

14.3. O Contratado deve assegurar-se de que todos os seus colaboradores, consultores e/ou prestadores
de servicos que, no exercicio das suas atividades, tenham acesso e/ou conhecimento da informacéo e/ou

dos dados pessoais, respeitem o dever de protecédo, confidencialidade e sigilo.

14.4. O Contratado ndo podera utilizar-se de informacdo, dados pessoais e/ou base de dados a que tenha

acesso, para fins distintos ao cumprimento do objeto deste instrumento contratual.

14.5. O Contratado ndo podera disponibilizar e/ou transmitir a terceiros, sem prévia autorizagao escrita,
informacdo, dados pessoais e/ou base de dados a que tenha acesso em razdo do cumprimento do objeto

deste instrumento contratual.
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14.5.1 O Contratado obriga-se a fornecer informacdo, dados pessoais e/ou base de dados
estritamente necessarios caso quando da transmissdo autorizada a terceiros durante o cumprimento

do objeto descrito neste instrumento contratual.

14.6. O Contratado fica obrigado a devolver todos os documentos, registros e copias que contenham
informacdo, dados pessoais e/ou base de dados a que tenha tido acesso durante a execugdo do
cumprimento do objeto deste instrumento contratual no prazo de 30 (trinta) dias, contados da data da
ocorréncia de qualquer uma das hipoteses de extin¢do do contrato, restando autorizada a conservacao

apenas nas hipoteses legalmente previstas.

14.6.1. Ao Contratado ndo sera permitido deter cOpias ou backups, informacdo, dados pessoais
e/ou base de dados a que tenha tido acesso durante a execucdo do cumprimento do objeto deste

instrumento contratual.

14.6.1.1. O Contratado devera eliminar os dados pessoais a que tiver conhecimento ou posse
em razdo do cumprimento do objeto deste instrumento contratual tdo logo ndo haja

necessidade de realizar seu tratamento.

14.7. O Contratado devera notificar, imediatamente, o Contratante no caso de vazamento, perda parcial

ou total de informacéo, dados pessoais e/ou base de dados.

14.7.1. A notificacdo ndo eximira o Contratado das obrigagdes e/ou san¢des que possam incidir

em razdo da perda de informacéo, dados pessoais e/ou base de dados.

14.7.2. O Contratado que descumprir nos termos da Lei n° 13.709/2018 suas alteracdes e
regulamentacdes posteriores, durante ou ap6s a execucdo do objeto descrito no presente
instrumento contratual fica obrigado a assumir total responsabilidade e ao ressarcimento por todo

e qualquer dano e/ou prejuizo sofrido, incluindo san¢des aplicadas pela autoridade competente.

14.8. O Contratado fica obrigado a manter preposto para comunicacdo com o Contratante para 0s

assuntos pertinentes a Lei n® 13.709/2018 suas alteragdes e regulamentacdes posteriores.

14.9. O dever de sigilo e confidencialidade, e as demais obrigacdes descritas na presente clausula,
permanecerdo em vigor apds a extingdo das relagdes entre o Contratado e o Contratante, bem como,
entre o Contratado e os seus colaboradores, subcontratados, consultores e/ou prestadores de servigos sob
pena das sanc@es previstas na Lei n® 13.709/2018, suas alteracdes e regulamentagdes posteriores, salvo

decisdo judicial contraria.
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14.10. O ndo cumprimento de quaisquer das obrigacGes descritas nesta clausula sujeitard o Contratado
a processo administrativo para apuracdo de responsabilidade e, consequente, san¢cdo, sem prejuizo de

outras cominacdes civeis e penais.
CLAUSULA DECIMA QUINTA — DOS CASOS OMISSOS

15.1. Os casos omissos serdo decididos pelo Contratante, segundo as disposi¢des contidas na Lei n°
14.133/2021 e demais normas federais aplicaveis, Decretos Municipais n® 18.096/2022, 17.813/2022 e
18.324/2023, e, subsidiariamente, segundo as disposic¢des contidas na Lei n° 8.078, de 1990 — Cadigo

de Defesa do Consumidor — e normas e principios gerais dos contratos.
CLAUSULA DECIMA SEXTA — DAS ALTERACOES

16.1. Eventuais alteracdes contratuais reger-se-ao pela disciplina dos arts. 124 e seguintes da Lei n®
14.133/2021.

16.2. O Contratado € obrigada a aceitar, nas mesmas condic¢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.

16.3. As supressoes resultantes de acordo celebrado entre as partes Contratantes poderdo exceder o limite

de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do termo de contrato.

16.4. Registros que ndo caracterizam alteracdo do contrato podem ser realizados por simples apostila,

dispensada a celebragédo de termo aditivo, na forma do art. 136 da Lei n® 14.133/2021.

16.5. Fica vedada qualquer alteracdo qualitativa ou quantitativa dos contratos, que implique custos

adicionais, ou alteracdo conceitual dos projetos.
16.5.1. Incluem-se na vedag&o a repactuagdo/revisao de precos.
16.5.2. N&o constitui alteracdo contratual vedada o reajuste de precos previsto contratualmente.

16.5.3. Excetuam-se da regra o0 ato autorizativo exarado, prévia e expressamente pelo titular da
Secretaria ou da Entidade em cuja dotacdo orgamentaria a despesa ocorrera, em processo proprio,
com a justificativa da imprescindibilidade da alteracdo contratual para se atingir o interesse

publico.
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DIRETORIA CENTRAL DE COMPRAS

CLAUSULA DECIMA SETIMA — DA PUBLICACAO

17.1. A publicacdo do extrato do presente contrato no Diario Oficial do Municipio — DOM, correra por

conta e 6nus do Contratante.
CLAUSULA DECIMA OITAVA - DOS ANEXOS

18.1. Vinculam ao presente contrato, independentemente de transcrigéo, o Edital da Licitagdo, a proposta
da Contratada, bem como eventuais anexos dos documentos supracitados, e integram o presente

instrumento 0s seguintes Anexos:

a) Anexo | - Termo de Referéncia.

b) Anexo Il — Especificagdo e Quantidade do Objeto.
CLAUSULA DECIMA NONA - DO FORO

19.1. O foro designado para julgamento de quaisquer questdes judiciais resultantes deste edital serd o da
Comarca de Belo Horizonte. E, por estarem justas e contratadas, assinam as partes o presente contrato,

em 02 (duas) vias de igual teor e forma, na presenca das testemunhas abaixo:

Belo Horizonte, de de 2024.

Renata Resende Coelho

Subsecretaria de Modernizacdo da Gestao

Representante legal do Contratado
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PREFEITURA MUNICIPAL
DE BELO HORIZONTE

SECRETARIA MUNICIPAL DE FAZENDA

SUBSECRETARIA DE ADMINISTRAGAO E LOGISTICA
DIRETORIA CENTRAL DE COMPRAS

ANEXOS DO CONTRATO

ANEXO |

TERMO DE REFERENCIA

(QUANDO DA ELABORACAO DESTE CONTRATO, TRANSCREVER O TERMO DE
REFERENCIA)

ANEXO 11

ESPECIFICACAO E QUANTIDADE DO OBJETO

VALOR VALOR TOTAL |VALOR TOTAL
ITEM |[HARDWARE/SOFTWARE [QUANTIDADE | UNITARIO MENSAL 24 MESES
ESTIMADO ESTIMADO ESTIMADO
1 Licenca de Uso 686 R$ R$ R$
2 Emissor de Senhas 30 R$ R$ R$
Painel de Chamadas de
3 Senhas. Dimensdo minima 50 R$ R$ R$
32 polegadas
4 Terminal de Avaliagdo 489 R$ R$ R$
Terminal de
5 Autoatendimento - Totem 4 R$ R$ R$
VALOR TOTAL
Unidades de Servico
6 Teécnico 4.000 R$ R$
VALOR GLOBAL RS
ESTIMADO
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