AMPMG

Ministério Piblico
do Estado de Minas Gerais

CONTRATO N° 19.16.3901.0016311/2024-38
CONTRATO SIAD N° 9410261

CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICO, QUE ENTRE SI CELEBRAM O MINISTERIO
PUBLICO DO ESTADO DE MINAS GERAIS, POR INTERMEDIO DA PROCURADORIA-
GERAL DE JUSTICA, E A EMPRESA A5 SOLUTIONS SERVICOS E COMERCIO EM
TELECOMUNICACOES LTDA., NA FORMA AJUSTADA.

CONTRATANTE: Ministério Publico do Estado de Minas Gerais, por intermédio da Procuradoria-
Geral de Justica, com sede na Av. Alvares Cabral, 1690, CEP 30.170-008, bairro Santo Agostinho, nesta
Capital, inscrita no CNPJ sob o n® 20.971.057/0001-45, neste ato representado pelo Procurador-Geral de
Justica Adjunto Administrativo, Marcio Gomes de Souza.

CONTRATADA: AS Solutions Servicos e Comércio em Telecomunicacées Ltda., inscrita no CNPJ
sob 0 n° 08.571.310/0001-78, com sede na Avenida Dr. Cardoso de Melo, N° 1460, Conjuntos 24, 25 ¢ 26,
Bairro Vila Olimpia, em Sao Paulo/SP, CEP 04.548-005, neste ato representada por Bension Waksman,
CPF n° 134.489.488-70, ¢ Leandro de Sa Del Debbio, CPF n° 286.803.568-08.

As partes acima qualificadas celebram o presente Contrato, com observancia ao Processo SEI
n° 19.16.1216.0028419/2023-35, nos termos da Lei Federal n° 8.666/93, da Lei Federal n°® 10.520/02, da
Lei Estadual n° 14.167/02, regulamentada pelo Decreto Estadual n° 48.012/20, e também pelos Decretos
Estaduais n° 45.902/12 e 47.524/18, além das demais disposi¢des legais aplicaveis e do disposto no Edital
do Processo Licitatorio SIAD n° 1091012 251/2023, devidamente adjudicado, homologado e publicado, na
forma da Lei, observados os Anexos I e II (Anexos II e VII do Edital) e respectivas atas de abertura e
julgamento, mediante as clausulas e condi¢des seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA — Do Objeto

O objeto deste contrato ¢ a prestacdo de servico continuado, visando a implanta¢do, fornecimento e
manutengdo de solugao global de Contact Center (Contact Center as a Service), com adog¢ao de plataforma
de integragdo de multicanais ¢ mddulo de gestdo de atendimento, utilizando modelo omnichannel,
destinados a Superintendéncia de Tecnologia da Informagao, Ouvidoria, Diretoria de Gestao Documental,
Superintendéncia de Recursos Humanos, dentre outras unidades da Institui¢do que necessitarem do
servico, conforme descrito nos Anexos I e II do presente instrumento.

CLAUSULA SEGUNDA - Dos Prazos e condicoes de execucio do servico

O servigo objeto deste Contrato devera ser prestado em conformidade com todas as especificagdes
previstas no Termo de Referéncia (Anexo II deste Contrato), inclusive quanto a eventual refazimento,
no(s) prazo(s) maximo(s) definido(s) na proposta vencedora, contado(s) a partir da data do recebimento,
pela Contratada, da respectiva Ordem de Servigo encaminhada pela Contratante.



CLAUSULA TERCEIRA — Do Recebimento e Do Aceite
O recebimento e o aceite do objeto deste Contrato dar-se-ao da forma seguinte:

a) Provisoriamente, em até 30 (trinta) dias corridos, do recebimento da nota fiscal respectiva, apos a
execugdo do servigo, pela Diretoria de Redes e Bancos de Dados ou por servidor designado, mediante
termo detalhado, sem prejuizo da posterior verificagdo da perfeicdo e da conformidade do resultado do
servico prestado com as exigéncias deste Contrato, nos termos explicitados na alinea seguinte;

b) Definitivamente, em até 60 (sessenta) dias corridos, contados do recebimento provisério da nota fiscal,
pela Diretoria de Redes e Bancos de Dados ou por servidor designado, com a conferéncia da perfeicao e
qualidade do resultado do servigo prestado, atestando sua conformidade e total adequagdo ao objeto
contratado, mediante termo detalhado, com o consequente encaminhamento da nota fiscal a Diretoria de
Administragdo Financeira - DAFI, para andlise e pagamento, apds os registros pertinentes em sistema
proprio.

CLAUSULA QUARTA - Das Obrigacoes da Contratante
Sao obrigagdes da Contratante, além de outras previstas neste Contrato:
a) Efetuar o pagamento dos valores devidos, no prazo e condi¢des pactuadas;

b) Acompanhar e fiscalizar a execugdo contratual, por intermédio do Coordenador da Diretoria de Redes e
Bancos de Dados ou por servidor por este indicado, que devera anotar todas as ocorréncias relacionadas a
referida execucgdo, determinando o que for necessario a regularizacdo das falhas ou defeitos detectados, e
comunicar, antes de expirada a vigéncia contratual, as irregularidades apuradas aos superiores e aos 6rgaos
competentes, caso haja necessidade de imposi¢ao de sangdes, ou as medidas corretivas a serem adotadas
se situem fora do seu ambito de competéncia;

¢) Comunicar a Contratada, por escrito, a respeito da supressdo ou acréscimo contratuais mencionados
neste Instrumento, encaminhando o respectivo termo aditivo para ser assinado;

d) Decidir sobre eventuais alteracdes neste Contrato, nos limites permitidos por lei, para melhor
adequagdo de seu objeto.

CLAUSULA QUINTA — Das Obrigacdes da Contratada

Sao obrigagdes da Contratada, além de outras previstas neste Contrato e em seu Anexo II (Termo de
Referéncia):

a) Efetuar todos os servigos necessarios referentes a execucao do objeto, empregando materiais novos, se
for o caso, no prazo, local e condi¢des estabelecidos, cumprindo fielmente todas as disposicdes deste
Contrato e seu(s) anexo(s);

b) Arcar com todas as despesas pertinentes a execugdo dos servigos ora contratados, tais como tributos,
fretes, embalagens, custos com mobilizagdo, quando for o caso, e também os salarios, encargos
previdencidrios, trabalhistas e sociais relacionados a execucdao do objeto, bem como os demais custos
inerentes a esta prestacdo de servigos, mantendo em dia os seus recolhimentos;

¢) Responder integralmente pelos danos causados diretamente a Contratante ou a terceiros, por culpa ou
dolo decorrentes da execucdo deste Contrato, ndo havendo exclusdo ou reduc¢do de responsabilidade
decorrente da fiscalizagdo ou do acompanhamento contratual exercido pela Contratante;

d) Submeter a apreciagdo da Contratante, para analise e deliberagao, qualquer pretensao de alteragdo que
se fizer necessaria nas clausulas e condigdes deste Contrato;

e) Submeter a apreciacao da Contratante, antes de expirado o prazo previsto para a conclusao do servigo
contratado, solicitacdo de prorrogagdo, se assim entender necessario, quando da ocorréncia de quaisquer
das situagdes contempladas no art. 57, § 1° da Lei Federal n° 8.666/93, fundamentando e comprovando a
hipodtese legal aplicavel;

f) Manter, durante toda a vigéncia contratual, as mesmas condi¢des de regularidade fiscal e de qualificacao
exigidas e apresentadas na fase de habilitacdo do processo licitatdrio e/ou assinatura do presente Contrato,



inclusive as relativas a regularidade para com o INSS, FGTS, Justica do Trabalho, Fazenda Municipal,
bem como a regularidade tributaria perante a Fazenda de Minas Gerais e, quando for o caso, perante a
Fazenda Estadual do domicilio da Contratada, conservando atualizadas as informag¢des no Cadastro Geral
de Fornecedores — CAGEEF e apresentando a Superintendéncia de Gestdao Administrativa da Contratante as
certiddes referentes as condi¢cdes supramencionadas sempre que tiverem suas validades vencidas e quando
solicitadas;

g) Informar, no corpo da nota fiscal (ou documento equivalente), seus dados bancarios, a fim de
possibilitar a Contratante a realizagdo dos depdsitos pertinentes;

h) Manter o sigilo sobre todos os dados, informagdes e documentos fornecidos por este Orgdo ou obtidos
em razao da execucdo contratual, sendo vedada toda e qualquer reprodugcdo dos mesmos, durante a
vigéncia deste Contrato e mesmo apds o seu término;

1) Comunicar a Contratante quaisquer operagdes de reorganizacdo empresarial, tais como fusdo, cisdo e
incorporagdo, as quais, quando caracterizarem a frustracdo das regras disciplinadoras da licitacdo, poderdo
ensejar a rescisao contratual;

j) Comunicar a Secretaria da Receita Federal, nos termos do art. 30 da Lei Complementar Federal n°
123/06, o eventual desenquadramento da situagdo de microempresa, empresa de pequeno porte ou
equiparada em decorréncia da execugdo deste Contrato, encaminhando coépia da comunicacdo a
Contratante, para ciéncia.

CLAUSULA SEXTA — Do Preco

Os pregos referentes ao objeto deste Contrato estdo definidos na proposta vencedora do processo licitatorio
n°® 251/2023, neles estando incluidas todas as despesas feitas pela Contratada para a efetiva execugao do
servigo.

CLAUSULA SETIMA — Do Valor Global e da(s) Dotaciio(des) Orcamentaria(s)
O valor global deste Contrato ¢ de R$ 2.531.000,00 (dois milhdes quinhentos e trinta e um mil reais).

As despesas com a execucdo deste Contrato correrdo a conta da(s) dotacdo(des) orcamentaria(s) n°
1091.03.122.703.2009.0001.3.3.90.40.02.0 — Fonte 10.1 e n° 1091.03.122.703.2009.0001.3.3.90.39.48.0 —
Fonte 10.1, com os respectivos valores reservados, e suas equivalentes nos exercicios seguintes quando for
0 Caso.

CLAUSULA OITAVA — Da Forma de Pagamento

O pagamento sera feito, em prazo nao superior a 30 (trinta) dias, mediante a apresentacao da respectiva
nota fiscal (ou documento equivalente) que correspondera ao valor da parcela Unica ou da respectiva
parcela do objeto, nos termos previstos no item 14.2 do Termo de Referéncia (Anexo II deste Contrato) e
seguindo os critérios abaixo:

a) A Contratada apresentara a Contratante, apos a conclusao de cada parcela do servi¢o contratado ou
mensalmente, a respectiva nota fiscal (ou documento equivalente), emitida em nome da Procuradoria-
Geral de Justica, CNPJ n° 20.971.057/0001-45, Av. Alvares Cabral, 1.690, bairro Santo Agostinho, Belo
Horizonte, MG, constando, em seu corpo 0 nome do setor solicitante (Diretoria de Redes e Bancos de
Dados), o local onde o servi¢o foi executado, o nimero do contrato, o nimero do empenho, os elementos
caracterizadores do objeto, bem como seus dados bancérios para pagamento;

b) No caso da nao aprovacao da nota fiscal (ou documento equivalente) por motivo de incorre¢do, rasura
ou imprecisao, ela serd devolvida a Contratada para a devida regularizagdo, reiniciando-se os prazos para
aceite e consequente pagamento a partir da reapresentacdo da nota fiscal (ou documento equivalente)
devidamente regularizada;

¢) Ocorrendo atraso na execugao/refazimento do servi¢o, a Contratada deverd anexar a respectiva nota
fiscal (ou documento equivalente) justificativa e documenta¢do comprobatdria dos motivos alegados;

d) Na hipotese precedente, a Contratante efetuara o pagamento pertinente, retendo o valor de eventual



multa por atraso, até a conclusdo do Processo Administrativo instaurado para avaliagdo do
descumprimento e da justificativa apresentada;

e) O valor eventualmente retido sera restituido a Contratada caso a justificativa apresentada seja julgada
procedente, sendo convertido em penalidade caso se conclua pela improcedéncia da justificativa.

CLAUSULA NONA — Dos Acréscimos ou Supressdes

A Contratada fica obrigada a aceitar os acréscimos ou supressdes que a Contratante, a seu critério e de
acordo com sua disponibilidade or¢camentéria e financeira, determinar, at¢ o limite de 25% do valor
atualizado do Contrato. Fica facultada a supressdo além do limite aqui previsto, mediante acordo entre as
partes, por meio de aditamento.

CLAUSULA DECIMA — Da Garantia do Objeto

A garantia serd prestada de acordo com o estabelecido na Proposta e no Termo de Referéncia (Anexos I e
IT deste Contrato), independentemente do término da vigéncia contratual.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - Da Vigéncia

A vigéncia do presente contrato ¢ de 36 (trinta e seis) meses e terd termo inicial no 5° (quinto) dia apos a
assinatura deste instrumento, podendo o mesmo ser prorrogado e/ou alterado, através de termos aditivos,
mediante acordo entre as partes, observado o limite legal.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — Do Reajuste

A periodicidade para o reajuste do objeto ora avengado sera de 12 (doze) meses, contados da data de
apresentacdo da proposta, no caso de primeiro reajuste, ou da data do reajuste anterior, na hipdtese de
reajustes posteriores, € obedecera a variagdo nominal do IPCA-IBGE, ou de outro indice oficial que venha
a substitui-lo, conforme Resolugdo PGJ N° 21/2002.

Subclausula Primeira: O reajuste de que trata o item acima ou sua dispensa poderdo ainda ser objeto de
acordo entre as partes.

Subclausula Segunda: A concessdo do reajuste sera efetuada independentemente de pedido do
contratado.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - Da Garantia de Execucio Contratual

A Contratada deverd apresentar a Diretoria de Gestdo de Contratos e Convénios da Contratante, em até 30
(trinta) dias, contados da data do protocolo de entrega da via do contrato assinada, comprovante de
prestacdo de garantia equivalente ao percentual de 5% (cinco por cento) do valor contratado, na
modalidade escolhida pela Contratada na proposta vencedora, dentre as hipoteses legais.

a) E facultado a Contratada, no curso da execu¢do do Contrato, substituir a modalidade de garantia por
outra, dentre as hipoteses legais, mediante autorizagao expressa da Contratante.

b) Caso a Contratante decida pelo acréscimo contratual previsto neste Instrumento, a Contratada devera
reforgar o valor da garantia, mantendo o percentual supracitado.

¢) Aditado o Contrato ou prorrogado o prazo de sua vigéncia, a Contratada fica obrigada a apresentar
garantia complementar ou substitui-la, no mesmo percentual e modalidade de sua eleigao.

d) O valor da garantia podera responder pelo inadimplemento das obrigagdes contratuais, inclusive pelas
multas impostas a Contratada, devendo o valor dado em garantia ser complementado até atingir o valor
pactuado, no caso de utilizagao.

e) A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento das obrigacdes
trabalhistas, fiscais e previdenciarias de qualquer natureza, nao honradas pela Contratada.



f) Se o valor da garantia for utilizado em pagamento de qualquer obrigacgdo, inclusive indenizagdo a
terceiros, ou reduzido em termos reais por desvalorizacdo da moeda de forma que ndo mais represente 5%
(cinco por cento) do valor global deste Contrato, a Contratada se obriga a fazer a respectiva reposi¢ao, no
prazo maximo de 72 (setenta e duas) horas, a contar da data em que for notificada.

g) A garantia prestada pela Contratada serd liberada, na forma da lei, ao término das obrigacdes
contratuais, desde que os servigos executados estejam aprovados pela Contratante e que ndo haja, no plano
administrativo ou judicial, qualquer pendéncia ou reclamagdo, hipotese em que ficard retida até solugdo
final.

CLAUSULA DECIMA QUARTA — Das Penalidades

I — A inadimpléncia da Contratada, sem justificativa aceita pela Contratante, no cumprimento de qualquer
clausula ou condigado prevista neste Contrato a sujeitara as sang¢des a seguir discriminadas, de acordo com
a natureza e a gravidade da infracdo, mediante processo administrativo, observada a aplicagdo subsidiaria
da Lei Federal n° 8.666/93:

a) ATE TRINTA DIAS DE ATRASO INJUSTIFICADO NA EXECUCAO/REFAZIMENTO DO
SERVICO: multa moratoria de 0,3% (trés décimos por cento) por dia calculada sobre o valor do
fornecimento ou servico nao realizado, a partir do primeiro dia util subsequente ao do vencimento do
prazo estipulado para cumprimento da obrigacao;

b) MAIS DE TRINTA DIAS DE ATRASO INJUSTIFICADO NA EXECUCAO/REFAZIMENTO DO
SERVICO: multa moratdria de 10% (dez por cento), calculada sobre o valor do fornecimento ou servico
ndo realizado;

¢) NAO-EXECUCAO/REFAZIMENTO DO SERVICO: multa compensatéria de 20% (vinte por cento),
calculada sobre o valor do fornecimento ou servigo nao realizado, aplicavel a partir do primeiro dia util
subsequente ao do vencimento do prazo para cumprimento das obrigagdes, sem embargo de indenizagdo
dos prejuizos porventura causados a Contratante;

d) DESCUMPRIMENTO DE OBRIGACAO ACESSORIA PREVISTA EM QUALQUER CLAUSULA
DESTE INSTRUMENTO: multa compensatoria de 0,3% (trés décimos por cento) por dia, calculada sobre
o valor do contrato e limitada a 10% (dez por cento) desse valor, contada da comunica¢do da Contratante
(via internet, correio etc.), até cessar a inadimpléncia;

I — Ocorrendo a aplicagdo da penalidade de multa moratéria de forma reiterada diante de casos
injustificados, a Administracdo terd a faculdade de rescindir unilateralmente o contrato, conforme
expresso no art. 86, §1° da Lei Federal n° 8.666/93, sem prejuizo de aplicacdo de outras sangdes;

IIT — Apos o 30° (trigésimo) dia de mora na execugdo dos servigos, a Contratante terd direito de recusar o
objeto contratado, de acordo com sua conveniéncia e oportunidade, comunicando a perda de interesse em
sua execuc¢do, sem prejuizo da aplicagcdo das penalidades cabiveis;

IV — Independentemente do prazo estipulado acima, a inexecugdo parcial ou total do contrato por parte da
Contratada podera implicar a sua rescisdo unilateral, nos termos do art. 79 da Lei Federal n°® 8.666/93, com
aplicagdo das penalidades cabiveis, observada a conclusido do processo administrativo pertinente;

V — Ocorrida a rescisao pelo motivo retrocitado, a Contratante poderd contratar o remanescente, mediante
dispensa de licitagdo, com fulcro no art. 24, XI, da Lei Federal n° 8.666/93, observada a ordem de
classificagdo da licitacdo e desde que mantidas as mesmas condi¢des da primeira colocada, ou adotar outra
medida legal para a conclusdo do servigo;

VI — Aplicadas as multas previstas, podera a Administragdo notificar a Contratada a recolher a quantia
devida a Contratante, no prazo de 10 dias, contados da data do recebimento do comunicado acerca da
decisdo definitiva; em caso de garantia de execucdo contratual, descontar o valor da garantia prestada,
prevista no § 1° do art. 56 da Lei Federal n® 8.666/93; ou realizar compensagdo, existindo pagamento
vincendo a ser realizado pela Contratante;

VII — Na impossibilidade de recebimento das multas nos termos do inciso anterior, a importancia aplicada,
ou seu remanescente, devera ser cobrada judicialmente, nos termos do art. 38, §3° do Decreto n°
45.902/12;



VIII — Para todas as penalidades aqui previstas, sera garantida a defesa prévia da Contratada, no prazo de 5
dias uteis, contado do recebimento da notificacdo encaminhada pela Contratante;

IX — Ocorrendo atraso de pagamento por culpa exclusiva da Administragdo, o pagamento sera acrescido
de atualizagdo financeira, entre as datas do vencimento e do efetivo pagamento, de acordo com a variagao
“pro rata tempore” do IPCA, ou outro indice que venha substitui-lo, conforme a legislacdo vigente;

X — Na hipotese de a Contratada incorrer em algum dos atos lesivos a Administracdo Publica previstos no
art. 5°, IV, da Lei Federal n° 12.846/13, ficara sujeita as penalidades descritas no art. 6° daquele diploma
legal;

XI — As penalidades previstas na alinea acima serdo aplicadas segundo os critérios estabelecidos nos arts.
6° ¢ 7° da Lei Federal n° 12.846/13 e nos arts. 17 a 24 do Decreto Federal n° 8.420/15, resguardado a
Contratada o direito ao devido processo legal e & ampla defesa, no prazo de 30 (trinta) dias, a contar da
intimagao do ato, em obediéncia ao procedimento estatuido no art. 8° e seguintes daquele diploma legal.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - Da Rescisio

Constituem motivos para a rescisdo deste Contrato os casos enumerados no art. 78, incisos I a XVIII, da
Lei Federal n° 8.666/93, assegurados a Contratada o contraditorio e a ampla defesa.

A rescisdo deste Contrato podera ser determinada por ato unilateral e escrito da Contratante, ocorrendo
qualquer das hipdteses elencadas no art. 78, incisos I a XII, XVII e XVIII, sem que caiba qualquer
ressarcimento a Contratada, ressalvado o disposto no § 2°, do art. 79, da Lei Federal n°® 8.666/93.

Fica ressalvado que, na ocorréncia de qualquer das hipoteses previstas no inciso VI do art. 78 da Lei
Federal n° 8.666/93, admite-se a possibilidade da continuidade contratual, a critério da Contratante.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — Da Publicacio

A Contratante fard publicar no Diario Oficial Eletronico do Ministério Publico de Minas Gerais —
DOMP/MG o resumo do presente Contrato, nos termos da Lei Federal n°® 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA SETIMA — Do Foro

E competente o foro da Comarca de Belo Horizonte/MG para dirimir quaisquer questdes oriundas deste
Contrato.

CLAUSULA DECIMA OITAVA — Dos Documentos Integrantes

Integram o presente Contrato, independentemente de transcri¢do, para todos os efeitos, o Edital do
processo licitatorio, a ata de realizacdo da sessdo de pregdo, o instrumento legal que confere poderes ao
representante da Contratada para representd-la, bem como os Anexos I e II deste Contrato, os quais
consignam a proposta vencedora com a planilha de precos, e o termo de referéncia, com as especificagdes
do objeto.

CLAUSULA DECIMA NONA — Dos Casos Omissos

Surgindo davidas na execugao e interpretacdo do presente Contrato ou ocorrendo fatos relacionados com o
seu objeto e ndo previstos em suas clausulas e condi¢des, as partes sujeitar-se-3o a regras € principios
juridicos aplicaveis.

ANEXO 1
PLANILHA DE PRECOS
CONTRATO N° 19.16.3901.0016311/2024-38



Objeto: Contratagdo de empresa especializada para prestagdo de servico continuado, visando a
implantacdo, fornecimento e manutencdo de solugdo global de Contact Center (Contact Center as a
Service), com adog¢do de plataforma de integracdo de multicanais ¢ modulo de gestdo de atendimento,
utilizando modelo omnichannel, destinados a Superintendéncia de Tecnologia da Informagdo, Ouvidoria,
Diretoria de Gestdo Documental, Superintendéncia de Recursos Humanos, dentre outras unidades da
Instituicdo que necessitarem do servigo.

1) IDENTIFICACAO DO LICITANTE: conforme preambulo do contrato.

2) DAS EXIGENCIAS DA PROPOSTA:

2.1) PRAZO DE VALIDADE DA PROPOSTA: 60 (sessenta) DIAS, contados da data de sua
apresentacao (MINIMO 60 dias);

2.2) PRAZO DE EXECUCAO DOS SERVICOS:
2.2.1) PARA OSITENS 1E 2:

2.2.1.1) A CONTRATADA devera apresentar cronograma de execug¢ao inicial dos servigos de instalagao,
no prazo de 5 (cinco) dias tteis contados da data de assinatura do contrato.

2.2.1.2) O cronograma devera contemplar a execugdo dos servicos € o prazo maximo de 60 (sessenta) dias
corridos, contados da Ordem de Servico emitida pela CONTRATANTE.

2.2.2) PARA OS ITENS 3 E 4: Serao executados sob demanda. Ap6s a emissao da Autorizagao de
Fornecimento e/ou Ordem de Servico, o servi¢o devera ter seu inicio em até 5 (cinco) dias corridos.

2.3) GARANTIA DE EXECUCAO CONTRATUAL (art. 56 da Lei Federal n° 8.666/93): Ser4
exigida a prestacdo de garantia de acordo com o estabelecido na Clausula Décima Terceira da Minuta de
Contrato (Anexo I do Edital), equivalente ao percentual de 5% (cinco por cento) do valor contratado,
correspondente, nesta data, ao valor de R$ 126.550,00 (cento e vinte e seis mil quinhentos e cinquenta
reais) devendo a empresa vencedora optar por uma das seguintes modalidades (marcar um “x”):

( ) Caucao em dinheiro ou titulos da divida publica, devendo estes terem sido emitidos sob a forma
escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidacdo e de custddia autorizado pelo Banco
Central do Brasil e avaliados pelos seus valores economicos, conforme definido pelo Ministério da
Fazenda,;

( x) Seguro-garantia;

() Fianca bancéria.

3) O PRECO E AS ESPECIFICACOES MINIMAS:

LOTE 1 - CONTACT CENTER

A5 SOLUTIONS SERVICOS E COMERCIO EM TELECOMUNICACOES LTDA.

Preco Preco deduzido ICMS(*)

Unitario Total Unitario | Total

Especificagoes do COD.

Item | QTD | UND
Item SIAD




1 130

un

SUBSCRICAO DE
LICENCA,
ATUALIZACAO,
SUPORTE
TECNICO E
GARANTIA DE
SOLUCAO DE
CONTACT CENTER

127779

R$ 16.959,50

RS
2.204.735,00

R$ 16.959,50

RS
2.204.735,00

un

IMPLANTACAO DE
SISTEMA DE
SERVICE DESK
(CONTACT
CENTER)

125474

R$ 290.265,00

RS
290.265,00

R$ 290.265,00

RS
290.265,00

un

TREINAMENTO E
CAPACITACAO EM
SISTEMAS DE
CONTACT CENTER

125393

R$ 1.600,00

RS
16.000,00

R$ 1.600,00

RS
16.000,00

4 100

horas

SUPORTE
TECNICO EM
SISTEMA DE

INFORMAGAO

34460

R$ 200,00

RS
20.000,00

R$ 200,00

RS
20.000,00

ATENCAO: OS SERVICOS DEVERAO SER PRESTADOS EM CONFORMIDADE COM O
TERMO DE REFERENCIA (ANEXO VII DO EDITAL) E SEUS APENSOS.

PRECO TOTAL DO LOTE

PRECO TOTAL DO LOTE
COM DEDUGAO DO ICMS

R$ 2.531.000,00 (dois milhoes
quinhentos e trinta e um mil
reais)

R$ 2.531.000,00 (dois milhdes quinhentos e trinta € um mil reais)

(*)Caso aplicavel, informar valor com e sem ICMS. E de responsabilidade do licitante o conhecimento da
carga tributaria aplicavel a presente contratagao.

OBSERVACAO: As 100 (cem) horas do item 04 referem-se a todo prazo de vigéncia contratual. Portanto,
em 36 (trinta e seis) meses poderdao ser utilizadas até¢ 100 (cem) horas de suporte técnico em sistema de

informacao.

Processo Licitatorio n® 251/2023

ANEXO II

TERMO DE REFERENCIA
CONTRATO N° 19.16.3901.0016311/2024-38




1 - OBJETO:

1.1 DESCRIGAO DO OBJETO:

1.1.1. Contratagdo de empresa especializada para prestagdo de servigo continuado, visando a
implantagéo, fornecimento e manutencéo de solugao global de Contact Center (Contact Center as
a Service), com adogao de plataforma de integragdo de multicanais e médulo de gestao de
atendimento, utilizando modelo omnichannel, destinados a Superintendéncia de Tecnologia da
Informacgao, Ouvidoria, Diretoria de Gestdo Documental, Superintendéncia de Recursos Humanos,
dentre outras unidades da Instituicdo que necessitarem do servico.

1.2 - DESCRIGAO DETALHADA DA SOLUGAO ESCOLHIDA:

1.2.1. A implantagdo devera seguir os critérios estabelecidos no Apenso | — Caderno de
Especificagbes Técnicas.

1.2.2. A solugdo abrange a comunicagdo integrada por canais de atendimento (telefone, chat,
whatsapp, e-mail ou outros), destinado a operacionalizagdo do atendimento com disponibilizagao
e sustentagdo de infraestrutura de tecnologia da informacéo, incluindo servigos de telefonia,
mensageria, aplicativos e softwares basicos, gestdo de acessos e equipes de atendimento de
suporte da solugao, além de outros requisitos necessarios ao perfeito funcionamento da solugao e
da prestacao dos servicos.

1.2.3. Os servigos deverdo ser prestados em infraestrutura fornecida e instalada pela
CONTRATADA em ambiente virtual em nuvem publica ou privada, adequadas para o perfeito
atendimento do contrato.

1.2.3.1. Devem ser assegurados que os dados, metadados, informag¢des e conhecimento,
produzido ou custodiados, bem como suas cdpias de seguranga, residam exclusivamente em
territério brasileiro.

1.2.3.2. Os dados, metadados, informacdes e conhecimento, tratados no provedor, ndo poderao
ser fornecidos a terceiros ou usados por este para fins diversos do previsto no instrumento
contratual, sob nenhuma hipoétese, sem autorizacdo formal do CONTRATANTE.

1.2.3.3. O cancelamento, descontinuidade e portabilidade do instrumento contratual, bem como
substituicdo do ambiente, contemplam a eliminacdo ou destruicdo definitiva dos dados,
metadados, informacdes e conhecimento.

1.2.4. Os servicos devem estar disponiveis ininterruptamente, 24 horas por dia, todos os dias,
inclusive fins de semana e feriados, nacionais, estaduais ou municipais. Ao longo da execugao
contratual, os horarios de atendimento inicialmente estabelecidos poderao ser alterados a critério
da CONTRATANTE.

1.2.5. Os dados gerados decorrentes da execugdo contratual serdo de propriedade da
CONTRATANTE com todas as garantias regidas na Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD,
sendo vedado o0 acesso ou uso por terceiros nao autorizados.

1.2.6. Devera implementar componente de integragdo por API/Webservice ao Customer
Relationship Manager - CRM da CONTRATANTE para intercambio dos dados entre os sistemas,
fornecendo em conjunto documentagédo suficiente e necessaria para o desenvolvimento do
conector no CRM pela CONTRATANTE.

1.2.7. Cabera a CONTRATADA a implementacdo das configuragdes e desenvolvimentos nos
sistemas automatizados e demais equipamentos ou servigos sob sua responsabilidade, conforme
definicdo da CONTRATANTE.

1.2.8. A CONTRATADA devera também fornecer a CONTRATANTE, a qualquer tempo a partir de
requisicdo, todas as informagdes e documentos necessarios para a integracdo da solugao
omnichannel com os servicos institucionais.

1.2.9. A CONTRATADA devera possuir equipe especializada para prestar suporte para integragao



da solucdo omnichannel através de APl com os sistemas institucionais.

1.2.10. A CONTRATADA mediante solicitacdo, item 4: suporte técnico em sistema de informacao,
da CONTRATANTE devera prestar suporte/assisténcia para que possam ser efetuadas as
integracdes via API entre a solugéo de contatct center e os sistemas institucionais.

1.2.11. Caracteristicas gerais que a solugao de atendimento automatizado devera possuir:

1.2.11.1. Fornecer servigo de atendimento automatico com navegacgao equivalente a existente no
autoatendimento da URA de voz (VOICEBOT).

1.2.11.2. Prover a fungéo de atendedor automatico de dialogos, sendo capaz de executar roteiros
de atendimento para perguntas em linguagem natural dos usuarios.

1.2.11.3. Permitir a transigdo de um atendimento automatico (BOT) para um atendimento humano,
independente do canal utilizado na origem ou na transferéncia e o encaminhamento das
informacdes colhidas pelo rob6 nas etapas anteriores.

1.2.11.4. Emitir relatorios de performance e atendimento equivalentes ao atendimento por voz.

1.2.11.5. Permitir a emissao de relatérios estatisticos referentes a um determinado periodo. Os
relatérios dos robds deverado ser disponibilizados via Internet com informagdes de desempenho
dos atendimentos realizados, apresentando indicadores que permitam a CONTRATANTE a
gestao das informacgdes contidas nas chamadas e atendimentos, em tempo habil, mantendo assim
a qualidade do servigo e diagndstico da situagao da navegacao.

1.2.11.6. Disponibilizar recursos para a manutencdo remota da arvore dos varios niveis de
decisao.

1.2.11.7. A vocalizagado do robd (roteiro de atendimento, fraseologia, etc.) devera ser modificada
sempre que a CONTRATANTE considerar necessario, mediante processo de gestdo de
mudancas, sendo que os custos com geracao de audios ficarao por conta da CONTRATADA.

1.2.11.8. A CONTRATANTE homologara a vocalizagdo, a fraseologia e as abordagens a serem
implementadas no robd, posteriormente a especificagdo e desenvolvimento, de maneira
provisoria, e apos os testes operacionais, de maneira definitiva, pela CONTRATADA.

1.2.11.9. A CONTRATANTE podera especificar novos roteiros de atendimento a serem
implementados pela CONTRATADA no robd de atendimento, devendo estar operantes em prazo
maximo de 15 dias, contados apds a requisigao formal, considerando incluidas as etapas de
especificagao, desenvolvimento e testes.

1.2.11.10. O roteiro de atendimento sera montado em conjunto com o CONTRATANTE e a
programacao e gravacao da fraseologia sera por conta da CONTRATADA, quando houver
necessidade de alteragdo nos arquivos ja existentes.

1.2.11.11. A CONTRATANTE fornecera toda a documentagéo existente referente aos fluxos de
atendimento a serem automatizados, conforme roteiros de atendimento, assim como também
serdao fornecidas todas as interfaces para integragdo com sistemas da CONTRANTE ou
designados por ela.

1.2.11.12. O detalhamento do planejamento e cronograma da automatizagao dos servigos sera
efetuado pela CONTRATADA e homologado pela CONTRATANTE para inicio da implantagao.

1.2.11.13. A priorizacdo dos servigos podera ser reavaliada pela CONTRATANTE em conjunto
com a CONTRATADA a partir do inicio da prestacéo dos servigos e vigéncia do contrato.

1.2.11.14. Devera possuir ASSISTENTE VIRTUAL — CHATBOT com facilidade para configuragao
de arvore neural para os atendimentos autbnomos, assim como os parametros de configuragao
deverao estar acessiveis a CONTRATANTE.

1.2.11.15. O CHATBOT sera aplicado na abertura do dialogo com o usuario, ofertando opg¢ao de
encaminhamento para atendimento assistido humano, em todos os canais digitais de interagao
imediata.

1.2.11.16. A solucédo devera realizar integragdo tecnolégica com a plataforma de mensagens

WhatsApp Business APl caso o CONTRATADO néao seja broker dos servigos da META (empresa
que comercializa o numero oficial do WhatsApp). A integradora tera responsabilidades



direcionadas a integracao da APl com a solug¢ao de atendimento omnichannel contratado.

1.2.11.17. Todos os canais digitais deverao respeitar a(s) arvore(s) neural(is) com inteligéncia
conversacional definida pela CONTRATANTE.

1.2.11.18. O médulo devera possuir uma ou mais arvores neurais com inteligéncia conversacional
para os atendimentos via texto utilizado nos canais existentes.

1.2.11.19. O mdédulo devera ter uma interface amigavel e interativa para a alteragdo ou construgao
de arvore neural, de uma simples a mais complexa, on-line sem interrup¢cdo da sua operagao
normal.

1.2.11.20 As arvores neurais serao construidas pelos especialistas da CONTRATADA, a partir da
analise de requisitos junto aos representantes da CONTRATANTE.

1.2.11.21. Para os canais com interagao, os robds deverao possuir interface amigavel e interativa,
para a alteracdo ou construcdo de arvore de atendimento e interagdo, de uma simples a mais
complexa, on-line sem interrupcédo da sua operagao normal.

1.2.11.22. Devera permitir a criagao, alteracdo e atualizacédo de arvores de acordo com cada
aplicagcao e necessidade, uma vez concluida, sera enviada para homologagdo em ambiente
replicado de produgdo, sendo aplicados testes de performance posteriormente, passando a
producdo quando avaliados os resultados pela CONTRATANTE e autorizada a operagéo,
principalmente nos diversos canais de interagcdo imediata.

1.2.11.23. Devera reunir diferentes objetos associados de forma a satisfazer uma determinada
tarefa indicada especificamente pela sequéncia completa de instru¢des contidas nas propriedades
destes objetos, montando um script que sera obedecido pelo canal de atendimento.

1.2.11.24. Os relatérios dos Robds deveréao ser disponibilizados com informagdes de desempenho
dos atendimentos realizados, apresentando indicadores que permitam a CONTRATANTE a
gestao das informacdes contidas nas interacées e atendimentos, em tempo habil, mantendo assim
a qualidade do servigo e diagnostico da situagcdo da navegacdo e da extensao da base de
conhecimento e aprendizado.

1.2.11.25. Devera possuir médulo com ferramenta de treinamento que concentre a totalidade das
interagdes nao resolvidas, que permita ao robd aprender com seus usuarios e enriquecer o
conteudo, adicionando novas perguntas, novos significados e novas formas de perguntar.

1.2.11.26. Devera ser possivel o encaminhamento das informagdes colhidas pelo robé (MAMP,
matricula e/ou outros registro dos colaboradores) caso o atendimento precise ser transferido para
a interacao assistida humana.

1.2.11.27. As pesquisas de satisfacdo, devem ser aplicadas automaticamente em todos os
atendimentos.

1.2.11.28. O detalhamento do relatério de satisfagdo do atendimento deve contemplar o total de
pesquisas aplicadas, invalidas, segmentadas por motivo, e validas, a variagdo em relacdo ao
periodo anterior (dia, semana, més e ano) e comparativos de acordo com interface de filtros.

1.2.11.29. Os detalhes do feedback positivo e negativo das interagbes na janela de chat,
informagéo por periodos, canais, condigdes, dispositivos, origem e localizagdo, também devem
estar presentes no relatério detalhado.

1.2.11.30. Devera disponibilizar recursos para a manutencdo remota da experiéncia
conversacional em varios niveis de decisao.

1.2.12. Devera possuir, ATENDIMENTO TELEFONICO POR UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL
— URA inteligente, para o atendimento por canal de voz, associado ao ASSISTENTE VIRTUAL -
VOICEBOT, possibilitando ao usuario escolher a forma desejada de interagao.

1.2.12.1. O atendimento por canal de voz aos usuarios sera realizado inicialmente de forma
eletrénica por meio de ASSISTENTE VIRTUAL - VOICEBOT, disponibilizando mensagem com
opgao para atendimento por URA tradicional, por teclagem de opg¢des.

1.2.12.2. As informagdes que compordao a URA serdo definidas pela CONTRATANTE e
implementadas pelos especialistas da CONTRATADA.



1.2.12.3. A CONTRATADA devera prover a rastreabilidade de todas as ligagdes entrantes ou
finalizadas na URA e ainda aquelas transferidas para o Distribuidor Automatico de Chamadas -
DAC.

1.2.12.4. As informagdes inseridas pelos usuarios na URA deverao ser persistentes durante todo o
fluxo de atendimento, inclusive no DAC, de modo a n&o ser necessario solicitar que os mesmos
dados sejam digitados novamente.

1.2.12.5. A CONTRATADA devera, a partir dos roteiros de atendimento definidos pela
CONTRATANTE, sugerir a construcédo e/ou alteragdo continua de arvores de voz, com as
melhores praticas linguisticas e de comunicagdo digital, visando a racionalizagdo dos
atendimentos com o emprego das tecnologias disponiveis na URA.

1.2.12.6. Além da disponibilizagdo da solugao de atendimento pela URA, integrada a plataforma
de telecomunicacées, a CONTRATADA devera disponibilizar equipe de profissionais capazes de
gerir a plataforma, considerando as atividades de mapeamento e desenho de processos,
customizacdo de ambiente e de outras funcionalidades, testes, monitoracdo da aplicagao e
construcao de relatérios.

1.2.12.7. Devera ser possivel o encaminhamento das informagdes colhidas na URA (MAMP,
matricula e/ou outros registro dos colaboradores) caso o atendimento precise ser transferido para
a interacao assistida humana.

1.2.12.8. As pesquisas de satisfagdo, devem ser aplicadas automaticamente em todos os
atendimentos.

1.2.12.9. O detalhamento do relatério de satisfagdo do atendimento deve contemplar o total de
pesquisas aplicadas, invalidas, segmentadas por motivo, e validas, a variagdo em relagdo ao
periodo anterior (dia, semana, més e ano) e comparativos de acordo com interface de filtros.

1.2.13. Devera possuir ATENDIMENTO COMUNICADOR INSTANTANEO, multimidia, para o
atendimento por interacdo textual ou midia, associado ao ASSISTENTE VIRTUAL - CHATBOT,
possibilitando ao usuario escolher a forma desejada de interagao.

1.2.13.1. O atendimento RECEPTIVO por comunicadores (Facebook Messenger, Whatsapp, MS
Teams) consiste no atendimento por operador (assistente virtual ou humano) de dialogo iniciado
por usuario via API prépria do comunicador e com possibilidade de integracdo com plataformas
(API) de terceiros.

1.2.13.2. O atendimento ATIVO por comunicadores consiste no atendimento iniciado por
mensagem do operador a usuario via APl e com possibilidade de integracdo com plataformas
(API) de terceiros.

1.2.13.3. Cabera a CONTRATADA a habilitacdo e manutengao, em nome da CONTRATANTE, em
todas as etapas necessarias para criagdo, acompanhamento e aprovagdao do contato oficial
(numero confirmado) junto aos provedores de comunicadores, incluindo custos de ativagao,
mensagens e suporte.

1.2.13.4. A CONTRATANTE fornecera os numeros proprios e validos de acessos telefénicos para
cadastro junto aos provedores de comunicadores.

1.2.13.5.Todo o processo de contratagdo com os servigos de broker (empresas que comercializam
servigos junto aos comunicadores) homologados, devera ser feito diretamente pela
CONTRATADA, em nome da CONTRATANTE, e tera responsabilidades direcionadas a
integracao, através de API, com a solu¢do de atendimento omnichannel.

1.2.13.6. A solugdo de atendimento via CHATBOT devera ter integragcdo com o atendimento de
comunicadores e deverdao respeitar a(s) arvore(s) neural(is) com inteligéncia conversacional
definida pela CONTRATANTE.

1..2.13.7. Devera ser possivel o encaminhamento das informagdes colhidas no comunicador
(MAMP, matricula e/ou outros registro dos colaboradores) caso o atendimento precise ser
transferido para a interagdo assistida humana.

1.2.13.8. As pesquisas de satisfagdo, devem ser aplicadas automaticamente em todos os



atendimentos.

1.2.13.9. O detalhamento do relatério de satisfacdo do atendimento deve contemplar o total de
pesquisas aplicadas, invalidas, segmentadas por motivo, e validas, a variagdo em relagdo ao
periodo anterior (dia, semana, més e ano) e comparativos de acordo com interface de filtros.

1.2.13.10. Os detalhes do feedback positivo e negativo das interagbes na janela de chat,
informagéo por periodos, canais, condi¢des, dispositivos, origem e localizagdo, também devem
estar presentes no relatério detalhado.

1.2.14. O atendimento por CORRESPONDENCIA ELETRONICA permitird ao usuario remeter a
sua solicitagcdo pelo encaminhamento ao endereco eletrbnico especifico definido pela
CONTRATANTE.

1.2.14.1. Apds a recepgao do e-mail do usuario (caixa de entrada) sera tratada por analise textual
automatizada e direcionada a fila de atendimento assistido.

1.2.14.2. A andlise textual devera utilizar a(s) arvore(s) neural(is) com inteligéncia conversacional
definida pela CONTRATANTE, utilizada pelo CHATBOT, permitindo ainda avaliagdo de conteudo
multimidia enviado em anexo.

1.2.14.3. As pesquisas de satisfagdo devem ser aplicadas automaticamente em todos os
atendimentos.

1.2.14.4. O detalhamento do relatério de satisfagdo do atendimento deve contemplar o total de
pesquisas aplicadas, invalidas, segmentadas por motivo, e validas, a variagdo em relagdo ao
periodo anterior (dia, semana, més e ano) e comparativos de acordo com interface de filtros.

1.2.14.5. Os detalhes do feedback positivo e negativo das interacbes por correspondéncia
eletrénica, informacao por periodos, canais, condi¢des, dispositivos, origem e localizagéo, também
devem estar presentes no relatorio detalhado.

1.2.14.6. Devera disponibilizar recursos para a manutengcdo remota da experiéncia conversacional
em varios niveis de decisdo.

1.2.15. A presente contratacao prevé ATENDIMENTO AUTOMATIZADO, servigcos de atendimento
autdbnomo por multiplos canais integrados, sem a necessidade de contato humano, seja por canal
de voz ou textual ou midia, com inteligéncia conversacional, com facilidade de configuracdo de
arvore neural para os atendimentos integrados a solugdo em todos os canais autorizados pela
CONTRATANTE. A prestacdo dos servicos de atendimento AUTOMATIZADO pela
CONTRATADA envolve:

1.2.15.1. PROCESSAMENTO DE LINGUAGEM NATURAL - NPL - permitindo a colaboragao entre
o ATENDENTE VIRTUAL (CHATBOT/VOICEBOT) e o usuério por meio de idioma PORTUGUES
do Brasil em audio e texto.

1.2.15.2. Utilizacdo de recursos de reconhecimento e sintese de voz (ASR - Automatic Speech
Recognition).

1.2.15.3. O atendimento ao usuario por CHATBOT/VOICEBOT sera realizado em NPL e
acionamento de MODULO INTELIGENTE, possibilitando a emulagédo do atendimento assistido
humano.

1.2.15.4. A conversao de texto em fala (Text-to-Speech - TTS) e fala em texto (Speech-to-Text -
STT) para utilizagdo em mensagens sintetizadas.

1.2.15.5. A preparacéo de dados e desenvolvimento, implementagao e gerenciamento de modelos
de Inteligéncia Artificial - IA.

1.2.15.6. Realizar o registro de manifestacdo sem a intervencéo de operador (humano).

1.2.15.7. A realizacdo de analise descritiva, preditiva e prescritiva para realizacdo de acdes
automaticas e semiautomaticas pelo CHATBOT.

1.2.16. O atendimento digital efetuado por ASSISTENTE VIRTUAL - VOICEBOT, com
reconhecimento de fala, tem como atribuicdo a compreensdo da necessidade do usuario com o
objetivo de prestar-lhe informagdes ou direcionar a arvore de decisdo, interagindo com este de
forma espontanea e registrar os servigos oferecidos pela CONTRATANTE.



1.2.16.1. A persona do VOICEBOT devera realizar uma interagdo natural e humanizada com o
usuario, ou seja, ndo devera apresentar uma comunicagdo robotizada ou com quebras de
contexto.

1.2.16.2. O dialogo entre o VOICEBOT e o usuario devera ser conduzida com seriedade, clareza
e formalidade moderada, a fim de transmitir confiabilidade no que é informado, uma vez que serao
tratados assuntos institucionais e técnicos, onde muitas vezes o usuario ndo tem o conhecimento
especializado, possibilitando o acolhimento a fim de tornar o contato respeitoso e humanizado.

1.2.16.3. Devera possuir facilidade para configuragdo de arvores neurais para os atendimentos
autbnomos, assim como os parametros de configuragdo deverdo estar acessiveis a
CONTRATANTE.

1.2.16.4. Todos os canais de voz deverao respeitar a(s) arvore(s) neural(is) com inteligéncia
conversacional definida pela CONTRATANTE.

1.2.16.5. O médulo devera ter uma interface amigavel e interativa para a alteragdo ou construgao
da arvore neural, de uma simples a mais complexa, on-line e sem interrup¢cao da sua operacao
normal.

1.2.16.6. As arvores neurais serao construidas pelos especialistas da CONTRATADA, a partir da
analise de requisitos junto aos representantes da CONTRATANTE.

1.2.16.7. Para os canais com interagao, os robds deverao possuir interface amigavel e interativa,
para a alteragao ou construgdo de arvore de atendimento e interagdo, de uma simples a mais
complexa, on-line sem interrupgao da sua operagao normal.

1.2.16.8. Devera permitir a criagdo, alteracdo e atualizacdo de arvores de acordo com cada
aplicacado e necessidade, uma vez concluida, sera enviada para homologagdo em ambiente
replicado de producgdo, sendo aplicados testes de performance posteriormente, passando a
producdo quando avaliados os resultados pela CONTRATANTE e autorizada a operagao,
principalmente nos diversos canais de interacdo imediata.

1.2.16.9. Devera reunir diferentes objetos associados de forma a satisfazer uma determinada
tarefa indicada especificamente pela sequéncia completa de instru¢des contidas nas propriedades
destes objetos, montando um script que sera obedecido pelo canal de atendimento.

1.2.16.10. Os relatérios dos Robds deverao ser disponibilizados com informagdes de desempenho
dos atendimentos realizados, apresentando indicadores que permitam a CONTRATANTE a
gestao das informacdes contidas nas interacdes e atendimentos, em tempo habil, mantendo assim
a qualidade do servigo e diagnostico da situacdo da navegacdo e da extensao da base de
conhecimento e aprendizado.

1.2.16.11. O mddulo deve ter um sistema de aprendizado com ranking de interagées que permita
identificar aquelas que geram baixo nivel de satisfagcdo, possibilitando melhorar o conteudo
especifico dessas intengdes de forma simples.

1.2.16.12. Devera possuir médulo com ferramenta de treinamento que concentre a totalidade das
interagcdes nao resolvidas, que permita ao robd aprender com seus usuarios e enriquecer o
conteudo, adicionando novas perguntas, novos significados e novas formas de perguntar.

1.2.16.13. Devera ser possivel o encaminhamento das informagdes colhidas pelo robé (MAMP,
matricula e/ou outros registro dos colaboradores) caso o atendimento precise ser transferido para
a interagao assistida humana.

1.2.16.14. As pesquisas de satisfagdo devem ser aplicadas automaticamente em todos os
atendimentos.

1.2.16.15. O detalhamento do relatério de satisfacdo do atendimento deve contemplar o total de
pesquisas aplicadas, invalidas, segmentadas por motivo, e validas, a variagdo em relagdo ao
periodo anterior (dia, semana, més e ano) e comparativos de acordo com interface de filtros.

1.2.16.16 Os detalhes do feedback positivo e negativo das interacbes na janela de Voicebot,
informagéo por periodos, canais, condi¢des, dispositivos, origem e localizagdo, também devem
estar presentes no relatério detalhado.



1.2.16.17. Devera disponibilizar recursos para a manutencdo remota da experiéncia
conversacional em varios niveis de decisao.

1.2.17. A solugdo do omnichannel deve contemplar a implementacdo de seguranga com o
protocolo SBC (session border controller), pela CONTRATADA, provendo, no minimo, 0S recursos
a seguir:

1.2.17.1. Todos os acessos a plataforma devem ser controlados com usuario e senha individuais
e com perfis de acessos diferenciados para administrador, supervisor e agente.

1.2.17.2. A solugdo em nuvem deve garantir que todas as conexdes de dados sejam
criptografadas.

1.2.17.3. As conexdes de voz devem criptografar o trafego de voz por meio de TLS (sinalizagao
SIP) e SRTP (voz IP).

1.2.17.4. Transmissao ou troca de dados da solugdo devem utilizar apenas métodos seguros
como TLS, HTTPS e SFTP.

1.2.17.5. Alta Disponibilidade (redundancia);
1.2.17.6. Manipulagédo de Cabecalho;
1.2.17.7. Recurso de Transcode minimo de G.711 e G.729.

2 - JUSTIFICATIVA E FINALIDADE DA CONTRATAGAO:

2.1. O atual cenario direciona esta Instituicdo ao melhor aproveitamento de suas atividades,
otimizando as contratagdes dos servicos de forma a melhorar os processos internos, fiscalizando
as ineficiéncias, obtendo como resultado a exceléncia na prestacdo de servigos aos usuarios. A
plataforma deve garantir que todo o atendimento aos usuarios (internos e/ou externos) seja
gerenciavel e integrada, compreendendo os canais a seguir: Atendimento Receptivo Humano
Telefébnico, Receptivo Eletrébnico (URA), Ativo (Humano), Atendimento Multicanal, (e-
mail/formulario eletrénico, Aplicativos Moveis, Mensageria Instantanea, Chat, Chatbot e Voicebot),
bem como criagdo e atendimento nas principais midias sociais, abrangendo todos os recursos
necessarios a execugao e manutencdo dos servigos, em especial: infraestrutura, gestdo e
tecnologia. Esta licitagdo tem o intuito de inovar a forma de prestacéo de servigo de Call Center,
possibilitando o uso de recursos de ultima geragéo, tendo como resultado um melhor atendimento
aos usuarios, diminuindo a fila de espera de ligagdes e e-mails, redugéo do prazo de atendimento,
aumento e diversificagdo dos canais de atendimentos aos usuarios, gerenciamento eficaz dos
recursos e pessoas, mapeamento das principais demandas recorrentes, gestdo mais agil e eficaz.
Sob tais argumentos, a contratacdo em curso tem como objetivo geral a viabilizagdo do
atendimento Institucional, buscando um servigco de qualidade aos usuarios. A concentracdo dos
servigos em uma central unica de atendimento para cada unidade administrativa propiciara:

- Exceléncia no atendimento;

- Maior acessibilidade;

- Integracao e compartilhamento informacional;

- Ganho de escala, em decorréncia da centralizacao;

- Melhor aproveitamento dos recursos tecnolégicos; Intenso controle de qualidade;

- Mapeamento das principais demandas recorrentes; Formag¢ao de banco de dados;

- indice de satisfagdo dos usuarios;

- Tomadas de decisbes fundamentadas em dados estatisticos e visao global do processo;
- Maior eficiéncia na solugédo dos problemas;

- Eliminacéo de esforgos duplicados;



- Multiplicidade de canais de atendimento com alta tecnologia; Evolugdo das melhorias com a
automacao de procedimentos.

3 - DIVISAO EM LOTES:

3.1. Niumero de Lotes: 1

3.2. Justificativa para o parcelamento ou nao do objeto: A operacdo da solugcdo de
atendimento omnichannel devera permitir a integragao dos atendimentos de maneira transparente
ao usuario, independente do canal de atendimento elegido ou da modalidade mais adequada a
eficiente prestac&o do servigo, ndo permitindo que um atendimento iniciado possa ser segmentado
em um ou mais fornecedores.

Os atendimentos individualizados implicam na continuidade da prestacdo do servigo para
resolucdo em um unico atendimento.

A finalidade de resolugdo em unico atendimento é de gerar apenas uma entrada sistémica e
minimizar eventual espera de retorno ou nova comunicagdo para alcancar a resolugdo do
atendimento.

Sob a dtica negocial, o retrabalho e o maior esfor¢o para atendimento em canais nao integrados
mantidos por diversos fornecedores acarreta em um custo maior para a Administracdo e
adicionalmente pode afetar negativamente a imagem do servigo prestado.

Assim, o parcelamento da solugdo por itens causaria elevados riscos a compatibilidade e
integracdo das partes por condigbes de ndo interoperabilidade entre sistemas tecnoldgicos de
fornecedores diversos e por descontinuidade da padronizacdo dos fluxos de atendimento.
Portanto, o objeto desta contratagdo se justifica em unico lote, ainda que possivel a oferta de
lances em subitens individuais para evitar jogo de planilhas ou manipulagéo de valores superiores
aos praticados no mercado, pois ha necessidade manutencdo da integridade qualitativa através
da oferta ao usuario de canal de atendimento com dire¢ao unica e padronizada.

O agrupamento do objeto objetiva garantir a geréncia efetiva da contratagdo, a qualidade e
eficiéncia da prestacao dos servicos aos usuarios.

4 - CODIGOS DO CATALOGO DE MATERIAIS E SERVIGOS DO SIAD, PREGO UNITARIO E
GLOBAL:

LOTE 1
QTDE DE _ cODIGO
ITEM | QUANTIDADE | UNIDADE MESES DESCRICAO SIAD
36 SUBSCRICAO DE LICENCA,
1 130 un ATUALIZACAO, SUPORTE TECNICO E 197779
GARANTIA DE SOLUCAO DE CONTACT
CENTER




, Pagamento IMPLANTAGAO DE SISTEMA DE 125474
1 un unico SERVICE DESK (CONTACT CENTER)

Pagamento | rprINAMENTO E CAPACITAGAO EM

3 10 un Unico SISTEMAS DE CONTACT CENTER 125393

SUPORTE TECNICO EM SISTEMA DE
4 100 horas 36 INFORMACAO 34460

4.1. DA JUSTIFICATIVA DO CALCULO ESTIMATIVO DOS QUANTITATIVOS APURADOS:

O estudo do quantitativo a ser contratado levou em consideragao o histérico existente das
unidades que ja utilizam o call center, as demandas que ja foram aportadas por outros setores
bem como a ampliacéo para outras unidades dentro do MPMG.

A volumetria histérica dos atendimentos realizados no periodo compreendido entre janeiro/2022 e
dezembro/2022 na Central de Atendimento STl e entre fevereiro/2022 e fevereiro/2023 na
Ouvidoria nos possibilita estimar o consumo dos atendimentos telefénicos contemplando a
margem de crescimento de demanda para o prazo de vigéncia do futuro contrato e eventuais
prorrogacoes.

Considerando que além dos setores que ja utilizam o servigo de call center serdo incorporadas a
nova solugdo outras unidades, fez-se necessario ampliar a estimativa da contratagdo para
abranger os novos usuarios.

A Central de Atendimento da STI recebeu no ultimo ano, periodo relativo entre janeiro/2022 e
dezembro/2022, 89.701 solicitagdes de atendimento. Em relagdo ao tridigito 127, Ouvidoria,
considerando o periodo compreendido entre fevereiro/2022 e fevereiro/2023, o total de ligacbes
recebidas foi de 21.958 ligacbes anuais.

Em relacado aos outros setores que também serdo atendidos, nao foi possivel fazer levantamento
semelhante, uma vez que eles ndo utilizam a plataforma de call center. Neste caso, o
levantamento realizado foi exclusivamente com base na quantidade de usuarios que irdo utilizar o
sistema.

A quantidade de licengas a serem utilizadas de imediato € de 70 licengas para atendimento a
Superintendéncia de Tecnologia da Informagado, Ouvidoria, Diretoria de Gestdo Documental e
Superintendéncia de Recursos Humanos. Prevendo a escalabilidade e utilizagédo da plataforma
em outras unidades, estamos estimando a contratacdo de 130 licengas.

Para o item 2 (IMPLANTACAO DE SISTEMA DE SERVICE DESK), foi estimado o quantitativo de
1 (uma) unidade, pois se trata de servigo de unica execugao, realizado no inicio da implantagéo
do sistema.

O item 3 (TREINAMENTO E CAPACITACAO) previmos 10 (dez) unidades. Elas podem ocorrer
sob demanda, conforme o item 13.1.1.3, e serdo especificas de acordo com a necessidade de
aprendizado e para dirimir possiveis duvidas que possam surgir sobre a usabilidade da plataforma
de maneira geral. O numero foi estimado baseando-se nas unidades que possivelmente usaréo o
sistema e em processos anteriores que necessitaram de treinamento.

O item 4 (SUPORTE TECNICO) foi estimado em 100 horas técnicas. O quantitativo sugerido é
para atender ao disposto no item 1.2.10. do Termo de Referéncia e serdo usadas para trabalhar



as integracdes da solugéo de contact center e os diversos sistemas institucionais. Tais integragdes
sdo parte integrante da solugédo, mas nao estéo inclusas na subscrigao das licengas. O numero foi
estimado baseando-se em contratos onde houve integragdo de sistemas e nos possiveis ajustes
que a aplicacdo demandara.

5 - DOCUMENTOS TECNICOS:

Poderao ser consultados no site www.mpmg.mp.br, Servigos, Consultas, Licitagbes e Contratos,
Portal Transparéncia MPMG:

Apenso | - Caderno de Especificagbes Técnicas
Apenso Il - Niveis Minimos de Servigo — NMS
Apenso Il - Termo de Sigilo Contratada

6 - AMOSTRA:

Nao ha exigéncia de apresentagdo de amostras.

7 - VISITA TECNICA:

Nao se aplica.

8 - DOS CRITERIOS DE ACEITABILIDADE DA PROPOSTA:

Nao se aplica.

9 - ESPECIALIZAGAO DE PROFISSIONAL E ATESTADO DE CAPACIDADE:

9.1- FORMA DE SELEGAO E CRITERIO DE JULGAMENTO DO FORNECEDOR:

9.1.1 Trata-se de prestacao de servigo de Contact Center considerado de natureza comum, tendo
em vista que ha diversos fornecedores no mercado que possuem a solugéo a ser contratada,
conforme descrito neste documento. Desse modo, o fornecedor provavelmente sera selecionado
por meio de procedimento de licitagdo, na modalidade pregdo, sob a forma eletrbnica, com
adoc¢ao do critério de julgamento pelo menor preco.

9.2. QUALIFICAGAO TECNICO-OPERACIONAL E TECNICO-PROFISSIONAL:

9.2.1. Comprovacgao de aptidao para prestagao dos servigos em caracteristicas, quantidades e
prazos compativeis com o objeto desta licitacdo, mediante a apresentagdo de atestado(s)


https://www.mpmg.mp.br/

fornecido(s) por pessoas juridicas de direito publico ou privado, de forma satisfatéria e a contento,
devidamente datado(s) e assinado(s).

9.2.1.1. Para fins de comprovacgao de que trata este subitem, os atestados deverao dizer respeito
a servicos executados, conforme abaixo:

(a) No minimo, 01(um) atestado de capacidade técnica, comprovando experiéncia em execugao
de servigos compativeis com a Operagao e Gestdo de Atendimento Multicanal Integrado, com
caracteristicas técnicas e complexidades similares ao objeto especificado neste Edital e seus
Anexos, comprovando o atendimento minimo e obrigatério de, pelo menos, 30% do quantitativo
total do item CONTACT CENTER;

(b) No minimo, 01(um) contrato que comprove a prestagdo do servico com o uso do WebRTC,
uma vez que o atendimento sera realizado tanto de forma presencial quanto remoto e com o uso
do referido padrdao n&o havera necessidade de adquirir aplicativos extras; e

(c) O fornecedor devera emitir documentagdo contendo autodeclaracédo que a solugdo possui
todos os requisitos solicitados.

9.2.1.2. A(s) certidao(des), declaragao(des) ou atestado(s) devem ser apresentados em papel
timbrado, original ou cépia reprografica autenticada, assinados por autoridade ou representante de
quem os expediu, com a devida identificagao e cargo.

9.2.2. Declaragao de que disponibilizara equipe técnica para execugao dos servigos, constituida
por profissionais capazes de gerir a plataforma considerando as atividades de mapeamento e
desenho de processos, customizagdo de ambiente e de outras funcionalidades, integragdao de
sistemas (conforme descricdo detalhada da solugcdo e caderno de especificagdes),
desenvolvimento de scripts, implantagcdo de solugdo, testes, monitoracdo da aplicagcdo e
construcao de relatérios, conforme modelo constante do Anexo VIl deste Edital.

9.2.3. Busca-se com o(s) atestado(s) comprovar que a licitante tem porte, experiéncia e
competéncia para cumprir o objeto do edital, ou seja, servicos compativeis com a Operagao e
Gestao de Atendimento Multicanal Integrado. Esse Atestado vai comprovar que a empresa ja
realizou servigo similar ou entregou produtos como os exigidos no edital antes. Em servigos de
alta complexidade ou que envolvam alguma especialidade técnica muito especifica, a qualificacao
técnico-operacional serve para resguardar o poder publico a fazer negécios com uma empresa
confiavel. O suporte para a exigéncia da Qualificagéo técnico- operacional e profissional vem da
Sumula 263 do TCU.

10 - DA SUBCONTRATAGAO:

Nao sera permitido a subcontratacao.

11 - DAS GARANTIAS:

11.1. GARANTIA DE EXECUGAO CONTRATUAL:

11.1.1. Sera exigida a garantia de execucado contratual de que tratam os arts. 56 e seguintes da
Lei n° 8.666/93, pelas razdes a seguir justificadas: garantir o fiel cumprimento das obrigacdes
assumidas pela Contratada, uma vez que o ndo cumprimento acarretara prejuizos ao servigo
prestado pela Instituicdo. A garantia de execugdo contratual requerida visa assegurar indenizagao
a CONTRATANTE no caso de prejuizos causados pelo inadimplemento do particular contratado,
incluindo, ainda, valores devidos em razdo da aplicacdo de multas e do ndo cumprimento de
outras obrigagbes previstas no edital. Por ser ato discricionario da Administracdo e, diante da



complexidade e criticidade do objeto pretendido, entendeu-se como necessaria a garantia para
que, por eventualidade, ndo seja prejudicado o erario publico.

Ocorrera no percentual de 5% (cinco por cento) do valor contratado, devendo a empresa
vencedora optar por uma das seguintes modalidades:

| - Caugao em dinheiro ou titulos da divida publica, devendo estes terem sido emitidos sob a forma
escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidag&do e de custodia autorizado pelo
Banco Central do Brasil e avaliados pelos seus valores econémicos, conforme definido pelo
Ministério da Economia;

Il - Seguro-garantia;
Il - Fianga bancaria.

11.1.1.1. A garantia nas modalidades caugdo e fianga bancaria devera ser prestada em até 30
(trinta) dias, contados da assinatura do contrato.

11.1.1.2. No caso de seguro-garantia sua apresentagdo devera ocorrer, no maximo, até a data de
assinatura do contrato.

11.1.2. O contrato oferecera maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagéo a
garantia da contratagao.

11.2 - GARANTIA DO PRODUTO/SERVICO - FABRICANTE, LEGAL OU CONVENCIONAL.:

Nao se aplica.

12 - DA MANUTENGAO E ASSISTENCIA TECNICA:

12.1. A CONTRATADA ficara responsavel pela administragdo, manutencao preventiva e corretiva
de problemas/defeitos apresentados nos equipamentos e softwares que fazem parte do objeto ora
contratado, incluindo atualizagdes tecnoldgicas ou corretivas, mediante solicitagdo da
CONTRATANTE ou recomendacao da propria CONTRATADA,;

12.2. Sera de responsabilidade da CONTRATADA todos os custos e despesas necessarios para o
perfeito funcionamento da solugdo ora oferecida, incluindo transporte, viagem, alimentacédo e
estadia;

12.3. Os servigos de backup e restore de dados ESTAO INCLUSOS no pacote de manutengao.
Os dados de backup serao armazenados em meio que a CONTRATADA disponibilizara para tal
fim. Os dados deverao ser armazenados durante toda a vigéncia contratual para fins de backup
total (“arquivo morto”) e para pesquisa imediata, pelo menos, por 1(um) ano;

12.4. A CONTRATADA devera garantir a disponibilizagdo e continuidade (24 horas por dia, 7 dias
por semana) da solugao global, sendo de sua inteira responsabilidade os custos e adequacgdes
legais ou contratuais envolvidas com terceiros, durante a vigéncia do contrato;

12.5. A CONTRATADA devera disponibilizar operagao assistida durante 5(cinco) dias uteis, apos
implantacado e treinamentos realizados, para que a CONTRATANTE possa se adequar ao novo
sistema bem como tirar as possiveis duvidas que possam surgir sobre a usabilidade de maneira
agil.

12.6. A CONTRATADA devera disponibilizar infraestrutura de atendimento via telefone local ou

gratuita, e-mail ou sistema proprio, para recebimento e registro dos chamados técnicos realizados
pela CONTRATANTE;

12.7. O prazo de atendimento dos chamados sera contado a partir do contato com a



CONTRATADA por e-mail, telefone ou sistema préprio. As solicitagdes deverao ser respondidas
quando da sua execugao, com o respectivo protocolo de atendimento;

12.8. Os registros de todos os atendimentos de suporte e atualizagbes realizadas, deverao ser
disponibilizados ao CONTRATANTE sempre que solicitado;

12.9. Os atendimentos poderao ser realizados remotamente (via Internet, telefone ou e-mail) ou
presencialmente, se necessario;

12.10. Para o SLA considerar:

12.10.1. Incidente / Nivel Critico - Parada Parcial ou Total do Sistema — Atender aos chamados
para reparos ou programacao Nivel Critica, em prazo n&o superior a 30 (trinta) minutos para inicio
do atendimento, 4 horas para resolugdo do problema, a contar da notificagdo (data/horario) feita
pelo MPMG, com visitas técnicas presenciais ou via acesso remoto;

12.10.2. Incidente /Nivel Médio - Sdo problemas que afetam o sistema, mas ndo impedem a
operagao do mesmo (Ex: problemas afetando apenas alguns agentes) - Atender aos chamados
para reparos ou programacao Nivel Médio, em prazo nao superior a 01 (hora) horas para inicio do
atendimento, 24 horas para resolugao do problema, a contar da notificacdo (data/horario) feita
pelo MPMG, com visitas técnicas presenciais ou via acesso remoto;

12.10.3. Requisicdo / Nivel Leve - Sao problemas que nao afetam diretamente o sistema, mas
precisam ser solucionados para manter a qualidade dos servigos. - Atender aos chamados para
reparos ou programacao Nivel Leve, em prazo nao superior a 01 (hora) horas para inicio do
atendimento, 48 horas para resolugao do problema, a contar da notificagcdo (data/horario) feita
pelo MPMG, com visitas técnicas presenciais ou via acesso remoto.

12.11. A solugéo devera estar disponivel em, no minimo, 99,99% do tempo de atividade para
interagdes de voz e midia;

12.12. Todos os chamados deverao ser tratados em lingua portuguesa do Brasil.

13 - DO MODELO DE EXECUGAO DO OBJETO:

13.1. PRAZO DE ENTREGA / EXECUGAO E PRAZO DE SUBSTITUIGAO / REFAZIMENTO:
13.1.1 - PRAZO DE ENTREGA / EXECUGAO:

13.1.1.1. A CONTRATADA devera apresentar cronograma de execugao inicial dos servigos de
instalagdo, no prazo de 5 (cinco) dias uteis contados da data de assinatura do contrato. O
cronograma devera contemplar a execugao dos servigos e o prazo maximo de 60 (sessenta) dias
corridos, contados da Ordem de Servigo emitida pela CONTRATANTE.

13.1.1.2. Na data de inicio da execugao contratual, sera emitida 01 (uma) Ordem de Servigo
autorizando a execugéao do item 2 - Implantagao de sistema de service desk (contact center), com
vigéncia de 60 (sessenta) dias corridos, a ser faturado apds a conclusdo do referido item. Nos
meses posteriores da vigéncia do contrato, o faturamento devera ser cobrado de acordo com a
quantidade de licengas ativas mensalmente (item 1 - Licenca de Software para gerenciamento de
call center — Contact Center).

13.1.1.3. Os itens 3 e 4, treinamento e suporte técnico em sistema de informacgao,
respectivamente, serdo executados sob demanda, portanto, sem periodicidade ou quantitativos
minimos por pedido, sendo que, apos a emissao da Autorizagao de Fornecimento e/ou Ordem de
Servico, o servigo devera ter seu inicio em até 5 (cinco) dias corridos.

13.1.1.4. A CONTRATADA devera disponibilizar a solugao completa para a CONTRATANTE;

13.1.1.5. A CONTRATANTE fornecera todas as informacbes sobre sua infraestrutura de



tecnologia, desde que pertinentes aos servigos ora especificados, de modo a permitir a adequada
configuragdo dos componentes envolvidos nos servigos;

13.1.1.6. A ativacdo da solugao ira, obrigatoriamente, ser efetuada de forma a néo afetar o
funcionamento dos sistemas, recursos ou equipamentos atualmente em operagédo e nem impedir
ou interromper, por periodos prolongados, a rotina de trabalho dos funcionarios da
CONTRATANTE;

13.1.1.7. No caso de necessidade de interrup¢ao de outros sistemas, recursos, equipamentos ou
das rotinas de trabalho de qualquer setor funcional em decorréncia da ativacédo a ser efetuada, a
parada sera devidamente planejada e sera acordada, com antecedéncia, junto a CONTRATANTE;

13.1.1.8. Todos os servicos referentes a solucdo de Contact Center deverdo estar em pleno
funcionamento apds a finalizagao da implantagao e configuragao inicial.

13.2. LOCAL DE ENTREGA / DE PRESTAGAO DE SERVIGOS:

13.2.1 O ambiente em que sera hospedado a solu¢gdo de contact center sera em nuvem publica ou
privada. Os servigos serdo utilizados por postos de atendimento (usuarios) em Centrais de
Atendimentos proprias da CONTRATANTE, em territorio Nacional, onde sera a feita a gestdo e
fiscalizagdo do contrato e treinamentos pela Diretoria de Redes e Banco de Dados / STI. Avenida
Alvares Cabral, 1740 - 5° andar - Bairro Santo Agostinho - Belo Horizonte, MG. CEP: 30170-008.

13.3. CRITERIOS DE RECEBIMENTO:

A CONTRATANTE realizara o recebimento provisorio da licengca bem como testes na solugao
implementada e, apds testes positivos de operacao do software, realizara o recebimento definitivo
e 0 consequente pagamento.

Caso ocorram eventuais falhas e consideragdes sobre o recebimento da licenga e/ou implantagao
do servico, o MPMG formalizara para que a CONTRATADA possa avaliar os problemas e tomar
as providéncias necessarias.

13.3.1. O recebimento e o aceite do objeto dar-se-do da forma seguinte:

a) Provisoriamente: em até 30 (trinta) dias corridos, do recebimento da nota fiscal respectiva,
ap6s a execucao do servico, pela Diretoria de Redes e Bancos de Dados ou por servidor
designado, mediante termo detalhado, sem prejuizo da posterior verificagdo da perfeicdo e da
conformidade do resultado do servigo prestado com as exigéncias deste Termo de Referéncia,
nos termos explicitados na alinea seguinte;

b) Definitivamente: em até 60 (sessenta) dias corridos, contados do recebimento provisério da
nota fiscal, pela Diretoria de Redes e Bancos de Dados ou por servidor designado, com a
conferéncia da perfeicdo e qualidade do resultado do servico prestado, atestando sua
conformidade e total adequagdo ao objeto contratado, mediante termo detalhado, com o
consequente encaminhamento da nota fiscal a Diretoria de Administragao Financeira - DAFI, para
analise e pagamento, apds os registros pertinentes em sistema proprio.

14 - DOS CRITERIOS DE MEDIGAO E PAGAMENTO:

14.1. CRITERIOS DE MEDIGAO:

14.1.1. A CONTRATADA devera prestar os servigos contratados de acordo com todas as regras e
procedimentos estabelecidos neste Termo de Referéncia, de forma eficiente e qualificada,
entregando a CONTRATANTE:

I) Implementagéao e disponibilizagao da solugéo de contact center;

II) Ativacao das licengas utilizadas pelos agentes e supervisores.



14.1.2. A avaliagdo da execugdo do objeto utilizara o Instrumento de Medi¢c&do de Resultado (IMR),
conforme previsto no Apenso Il - Niveis Minimos de Servigo - NMS.

14.1.2.1. Sera indicada a retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade
verificada, sem prejuizo das san¢des cabiveis, caso se constate que a Contratada:

14.1.2.1.1. Nao produziu os resultados acordados,

14.1.2.1.2. Deixou de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as atividades
contratadas; ou

14.1.2.1.3. Deixou de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execugao do servigo,
ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

14.1.3. A utilizacao do IMR nao impede a aplicagdo concomitante de outros mecanismos para a
avaliacao da prestagcao dos servicos.

14.1.4. A afericdo da execugdo contratual para fins de pagamento considerara os seguintes
critérios:

I) Relatério da implementacgao e validagao da solugao;

II) Relatério dos treinamentos efetuados e seus devidos certificados;

[II) Relatério com a quantidade de licengas que estao sendo utilizadas;

IV) Relatério informando a quantidade de chamados abertos para manutengao preventiva e/ou
corretiva;

V) Relatdrio informando a disponibilidade do servigo.

14.1.5. A CONTRATANTE notificara a CONTRATADA acerca das entregas realizadas em
desconformidade com os resultados constantes no item 14.1.1, para que sejam feitos os ajustes
necessarios a consecug¢ao dos objetivos da contratagao.

14.1.6. A partir da segunda notificacdo da CONTRATANTE acerca da mesma classe de entrega
realizada em desconformidade com os resultados previstos no item 14.1.1, sem que a
CONTRATADA apresente motivo plausivel aceito pela CONTRATANTE, havera glosa
correspondente, verificar Apenso Il, do valor a ser pago a CONTRATADA, até que a classe de
entrega atinja o respectivo resultado.

14.1.7. A realizacao de glosas mensais referentes a realizacdo de entregas em desconformidade
com os resultados constantes no item 14.1.1 ndo impede a abertura de processo administrativo
sancionatorio em face da CONTRATADA, caso verificada a ocorréncia de infragdes contratuais.

14.2. CRITERIOS DE PAGAMENTO:

14.2.1. O pagamento sera efetuado no prazo maximo de até 30 (trinta) dias, contados do
recebimento da nota fiscal (ou documento equivalente) que correspondera ao valor da parcela
unica ou da respectiva parcela do objeto, seguindo os critérios abaixo:

a) A Contratada apresentara a Contratante, juntamente com o objeto entregue, a respectiva nota
fiscal (ou documento equivalente) emitida em nome da Procuradoria-Geral de Justica, CNPJ n°
20.971.057/0001-45, Av. Alvares Cabral, 1.690, bairro Santo Agostinho, Belo Horizonte, MG,
constando, em seu corpo, o nome do setor solicitante Diretoria de Redes e Banco de Dados, local
de entrega, numero do contrato, numero do empenho, elementos caracterizadores do objeto, bem
como seus dados bancarios para pagamento;

b) Recebida a nota fiscal (ou documento equivalente), o fiscal do contrato tera o prazo de 10 (dez)
dias uteis para encaminha-la a Diretoria de Administragdo Financeira (DAFI/Gestdo) para
pagamento, via SEl, em processo proprio (Tipo: Gestdo Orgcamentaria e Financeira — Processo de
Pagamento) acompanhada do atestado de nota fiscal (ou documento equivalente) e do formulario
de encaminhamento de documento fiscal. O processo de pagamento iniciado devera estar
relacionado ao processo da contratagao respectivo;



c) Recebido o processo de pagamento, constatada a sua regularidade, a DAFI tera o prazo de até
09 (nove) dias uteis para efetuar o pagamento, efetuando a retencado tributaria, quando a
legislagdo assim a exigir;

d) No caso da ndo aprovagao da nota fiscal (ou documento equivalente) por motivo de incorregao,
rasura, imprecisdo ou circunstancia que impec¢a a liquidagcdo da despesa, ela sera devolvida a
Contratada para a devida regularizagéo, reiniciando-se os prazos para aceite e consequente
pagamento a partir da reapresentagdo da nota fiscal (ou documento equivalente) devidamente
regularizada;

e) A CONTRATADA ficara sujeita a glosa nos pagamentos, quando deixar de executar, ou néo
executar com a qualidade minima exigida as atividades contratadas, sem prejuizo das sangdes
cabiveis;

f) Ocorrendo atraso na entrega/substituicdo do objeto, a Contratada devera anexar a respectiva
nota fiscal (ou documento equivalente) justificativa e documentagdo comprobatéria dos motivos
alegados;

g) Na hipotese precedente, a Contratante efetuara o pagamento pertinente, retendo o valor de
eventual multa por atraso, até a conclusao do Processo Administrativo instaurado para avaliagéao
do descumprimento e da justificativa apresentada;

h) O valor eventualmente retido sera restituido a Contratada caso a justificativa apresentada seja
julgada procedente, sendo convertido em penalidade caso se conclua pela improcedéncia da
justificativa;

i) Previamente a emissao de nota de empenho e a cada pagamento, a Administracao devera
realizar consulta ao CAGEF para:

1) verificar a manutencao das condi¢gdes de habilitacdo exigidas no edital;

2) identificar possivel razdo que impeca a participagdo em licitagdo, no ambito do 6rgao ou
entidade, proibigdo de contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas
indiretas.

j) Constatando-se, junto ao CAGEF, a situacdo de irregularidade do contratado, sera
providenciada sua notificagdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias uteis, regularize
sua situacado ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez,
por igual periodo, a critério do contratante.

k) Nao havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente, o contratante devera
comunicar aos 06rgaos responsaveis pela fiscalizacdo da regularidade fiscal quanto a
inadimpléncia do contratado, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para
que sejam acionados os meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus
créditos.

l) Persistindo a irregularidade, o contratante devera adotar as medidas necessarias a rescisao
contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurados ao contratado o
contraditério e a ampla defesa.

15 - VIGENCIA CONTRATUAL E DA POSSIBILIDADE DE PRORROGAGAO:

15.1. O prazo de vigéncia da contratacao é de 36 (trinta e seis) meses contados a partir do 5°
(quinto) dia seguinte a data de assinatura deste instrumento, prorrogavel por até 48 (quarenta e
oito) meses, na forma do artigo 57, inciso 1V, da Lei n° 8.666, de 1993.

Trata-se de servico de natureza continuada, sendo a vigéncia plurianual mais vantajosa,
enquadrando-se nos incisos VIl - servigos de telecomunicagdes e conectividade e XXV - servigos
de suporte, atualizagao e assisténcia técnica a equipamentos e softwares da Instru¢do Normativa



PGJAA n.° 2, de 8 de setembro de 2021.

15.2 Maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagéo a vigéncia da contratagao
sera estabelecido no contrato.

16 - POSSIBILIDADE DE PRORROGAGAO:

16.1. As obrigagdes contratuais gerais serao estabelecidas em contrato.

17 - DO MODELO DE GESTAO DO CONTRATO:

17.1. A forma de comunicagdo entre os gestores ou fiscais da Contratante e o preposto da
Contratada sera realizada preferencialmente por meio de correspondéncia eletrénica, com
enderecgo de e-mail informado previamente e/ou cadastrado em seu banco de dados.

17.1.1. Nos casos de solicitagdes de fornecimento/servico, de refazimento, comunicagado sobre
decisédo de pedido de dilagcdo de prazo, pedido de alteracdo contratual pelo contratado,
considerar-se-a realizada a comunicagdo no dia que em que o destinatario confirmar o
recebimento;

17.1.2. Presumir-se-a recebida a comunicagao cuja confirmagao nao for realizada no prazo de 5
(cinco) dias uteis.

17.2. Nos casos de notificacoes e intimagdes relacionadas a ocorréncias na execugao contratual,
decisdes administrativas proferidas em sede de processo administrativo e decisdao acerca de
pedido de reequilibrio, a forma de comunicacdo sera realizada, preferencialmente, de forma
eletrénica pelo Sistema Eletronico de Informagdes (SEI-MPMG), por meio de prévio cadastro do
contratado como usuario externo.

17.2.1. Considerar-se-a realizada a comunicagao no dia em que o usuario externo proceder a
consulta eletronica de seu teor;

17.2.2. Na hipdtese do inciso anterior, a comunicagao sera considerada realizada no primeiro dia-
util seguinte, quando a consulta ocorra em dia nao-util;

17.2.3. A consulta referida nos itens anteriores devera ser feita em até 10 (dez) dias corridos,
contados da data do encaminhamento de correspondéncia eletrbnica ao usuario externo, sob
pena de considerar-se automaticamente realizada na data do término desse prazo.

17.3. As Partes desde ja acordam que terao pleno vigor e produzirdo seus efeitos, inclusive como
prova documental, todos os documentos e correspondéncias trocados entre as Partes, na vigéncia
do presente Contrato e eventuais aditivos, desde que a comunicagao seja feita de acordo com os
itens acima.

17.4. A Contratante ndo se responsabilizara por qualquer inconsisténcia nos dados do enderecgo
de e- mail fornecido pela Contratada.

18 - DAS INFRAGCOES E DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS:

Conforme previsto no Edital.



19 - DAS INFORMAGOES COMPLEMENTARES:

19.1. Plano de Transicao:

19.1.1. A CONTRATADA devera elaborar um Plano de Transicdo, enderecando todas as
atividades necessarias para a completa transigdo, que devera ser entregue a CONTRATANTE,
até 06 (seis) meses antes do vencimento do contrato;

19.1.2. Apéds a entrega do Plano de Transigao pela CONTRATADA, a CONTRATANTE analisara o
plano em no maximo 30 (trinta) dias, notificando a CONTRATADA dos possiveis ajustes que se
fizerem necessarios, reabrindo um prazo de 10 (dez) dias uteis para realizagao dos ajustes;

19.1.3. No Plano de Transicdo deverao estar identificados todos os compromissos, projetos,
papéis, responsabilidades, artefatos, tarefas, data de inicio da transicdo, o periodo de tempo
necessario e a identificacdo de todos os envolvidos com a transigao;

19.1.4. O Plano de Transi¢cado devera prever o fornecimento de todas as informagdes contidas no
CMDB (Configuration Management Database) da solugédo de gestdo de atendimento utilizada pela
CONTRATADA para a CONTRATANTE;

19.1.5. Apdés o fornecimento das informagdes e o devido ateste da CONTRATANTE, a
CONTRATADA devera apagar o CMDB original utilizado pela solugédo de gestao de atendimento e
qualquer copia de seguranga porventura existente;

19.1.6. As informacgdes existentes no CMDB da solugao de gestao de atendimento utilizada sao
de propriedade da CONTRATANTE. A CONTRATADA néao podera, em hipotese alguma, utilizar
ou manter estas informagdes apds o fim do contrato;

19.1.7. Caso, em qualquer tempo, a CONTRATADA utilize as informagdes que estdo em sua
custddia de outra forma que nao as necessarias ao atendimento dos servigos descritos no
presente TR estardo sujeitas a sangdes civeis e penais conforme a legislagao vigente;

19.1.8. Ao Gestor e ao(s) Fiscal(is) de Contrato, devera ser entregue pela CONTRATADA toda a
documentacao técnica produzida para a efetiva transferéncia de tecnologia;

19.1.9. Devera ser realizada uma reunidao de alinhamento final com o objetivo de identificar todo
conhecimento adquirido ou desenvolvido, bem como para: a apresentagcao do relatério da situagao
de cada uma das Ordens de Servigo relacionadas aos sistemas sustentados, para a prova da
realizacdo da transigdo contratual com transferéncia de tecnologia e técnicas empregadas e
disponibilizagdo de toda informagao produzida e/ou utilizada para a execugdo dos servigos
contratados, a serem disponibilizadas a CONTRATANTE ou empresa por ela designada, em até
08 (oito) dias anteriores a finalizagao do contrato;

19.1.10. O fato de a CONTRATADA ou seus representantes nao cooperarem ou reterem qualquer
informacao ou dado solicitado pela CONTRATANTE, que venha a prejudicar, de alguma forma, o
andamento da transicdo das tarefas e servigos para um novo prestador, constituira quebra de
CONTRATO, sujeitando-a as obrigagcbes em relagdo a todos os danos causados a
CONTRATANTE, conforme estipulado nas sangdes administrativas aplicaveis;

19.1.11. Durante o tempo requerido para executar a “Transferéncia ao Final do Contrato”, a
CONTRATADA deve responsabilizar-se pelo esfor¢co adicional que necessite dedicar a tarefa de
completar a transi¢ao, sem 6nus para a CONTRATANTE;

19.1.12. Por esfor¢o adicional entende-se o treinamento nas tarefas, pesquisas e transferéncia de
conhecimento, entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE e/ou empresa por ele designada,
documentagao ou qualquer outro esforgo vinculado a tarefa de transicao;

19.1.13. Todos os produtos/resultados gerados no periodo de execugdo contratual sdo de
propriedade da CONTRATANTE, cabendo a CONTRATADA disponibilizar, minimamente, entre
outros que podem ser solicitados:



A) Registros dos chamados e seus historicos;
B) Base de conhecimento cadastrada: FAQ’s, procedimentos e scripts; e

C) Gravagdes dos chamados.

20 - UNIDADE ADMINISTRATIVA RESPONSAVEL:

Unidade Administrativa Responsavel: 1091037 - Diretoria de Redes e Bancos de Dados
Servidor Gerenciador/Fiscal do Contrato: Vanessa Coelho de Oliveira
Servidor Gerenciador/Fiscal Suplente do Contrato: Henrique Luiz Correa de Melo

21 - DA PROTEGAO E DO TRATAMENTO DE DADOS:

21.1. E dever das PARTES observar e cumprir as regras impostas pela Lei Federal n.°
13.709/2018 (LGPD), suas alteracbes e regulamentagdes posteriores, devendo ser observadas,
no tratamento de dados, a respectiva finalidade especifica e a consonancia ao interesse publico.

21.2. No presente Termo de Referéncia, o CONTRATANTE assume o papel de controlador, nos
termos do artigo 5°, VI, da Lei n.° 13.709/2018, e a CONTRATADA assume o papel de operador,
nos termos do artigo 5°, VII, da Lei n.° 13.709/2018.

21.3. A CONTRATADA devera guardar sigilo sobre os dados pessoais compartilhados pelo
CONTRATANTE e s6 podera fazer uso dos dados exclusivamente para fins de cumprimento do
objeto deste contrato, sendo-lhe vedado, a qualquer tempo, o compartiihamento desses dados
sem a expressa autorizacdo do CONTRATANTE, ou o tratamento dos dados de forma
incompativel com as finalidades e prazos acordados, sob pena de responsabilizacao
administrativa, civil e criminal.

21.4. As PARTES se comprometem a adotar as medidas de seguranca técnicas, administrativas e
operacionais necessarias a resguardar os dados pessoais que lhe serdo confiados, levando em
conta as diretrizes de 6rgaos reguladores, padrdes técnicos e boas praticas existentes.

21.5. O CONTRATANTE tera o direito de acompanhar, monitorar, auditar e fiscalizar a
conformidade da CONTRATADA, diante das obrigagbes de operador, para a protecédo de dados
pessoais referentes a execucao deste contrato.

21.6. Os dados pessoais obtidos a partir do presente contrato serdo eliminados apés o término de
seu tratamento, no ambito e nos limites técnicos das atividades, sendo permitida a conservagao
para as finalidades estabelecidas no artigo 16 da Lei n.° 13.709/2018.

21.7. As PARTES deverao comunicar imediatamente entre si, ao titular dos dados, e a Autoridade
Nacional de Protecdo de Dados (ANPD) a ocorréncia de incidente de seguranga que possa
acarretar risco ou dano relevante ao titular dos dados, em consonancia com as providéncias
dispostas no artigo 48 da Lei Federal n.° 13.709/2018.

21.8. As PARTES ficam obrigadas a indicar encarregado pela protecdo de dados pessoais, ou
preposto, para comunicagao sobre os assuntos pertinentes a Lei n.° 13.709/2018, suas alteragdes
e regulamentagdes posteriores.

AUTOR DO TERMO DE REFERENCIA:




Nome: Vanessa Coelho de Oliveira
Cargo: Oficial de Telecomunicacdes
Unidade Administrativa: Diretoria de Redes e Banco de Dados — 1091037

APROVACAO DO TERMO DE REFERENCIA:
Nome: Rodrigo Otavio Xavier de Paiva Cargo: Coordenador
Unidade Administrativa: Diretoria de Redes e Banco de Dados - 1091037

Assim ajustadas, as partes assinam o presente Contrato, para um so efeito de direito, por meio de
senha/assinatura eletronica, na presenca de duas testemunhas.

Marcio Gomes de Souza
Procurador-Geral de Justica Adjunto Administrativo
CONTRATANTE

Bension Waksman
AS Solutions Servicos e Comércio em Telecomunicacdes Ltda.
CONTRATADA

Leandro de Sa Del Debbio
AS Solutions Servi¢cos e Comércio em Telecomunicacoes Ltda.
CONTRATADA

Testemunhas:
1)
2)

Documento assinado eletronicamente por BENSION WAKSMAN, Usuario Externo, em 16/02/2024,
as 18:34, conforme art. 22, da Resolu¢ao PGJ n. 27, de 17 de dezembro de 2018.

il
sel o
assinatura
gletrénica

Documento assinado eletronicamente por LEANDRO DE SA DEL DEBBIO, Usuario Externo, em
19/02/2024, as 09:54, conforme art. 22, da Resolugdo PGJ n. 27, de 17 de dezembro de 2018.

il
sel o
assin :ll! I_Jl.l "}'
gletrénica




1
el
S &)
assinaiura
eletronica

Documento assinado eletronicamente por MARCIO GOMES DE SOUZA , PROCURADOR-GERAL
DE JUSTICA ADJUNTO ADMINISTRATIVO, em 20/02/2024, as 14:07, conforme art. 22, da
Resolugdo PGJ n. 27, de 17 de dezembro de 2018.

1
el
S &)
assinaiura
eletronica

Documento assinado eletronicamente por MARIA AMELIA TORRES COSTA FERRAZ, OFICIAL
DO MINIST. PUBLICO - QP, em 20/02/2024, as 15:03, conforme art. 22, da Resolucdo PGJ n. 27, de
17 de dezembro de 2018.

1.
Sel o
assinatura

eletrénica

Documento assinado eletronicamente por PATRICIA FERREIRA FIALHO, OFICIAL DO
MINIST. PUBLICO - QP, em 20/02/2024, as 15:41, conforme art. 22, da Resolucdo PGJ n. 27, de 17
de dezembro de 2018.
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