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GOVERNO DO ESTADO DE MINAS GERAIS

SECRETARIA DE ESTADO DE PLANEJAMENTO E GESTAO

Ref. ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA DE PRESTAGCAO DE SERVICO

Solicitagéio: Apresentagdo de sugestdes para o aprimoramento do Termo de Referéncia para
contratagcdo de uma empresa especializada no fornecimento de Sistema de Gestdo de
Atendimento

SUGESTOES SPECTO

1) Separar a solugdo total em - um Sistema de Gestdo de Atendimento (SGA Core) e um
Médulo de Retaguarda e Gestdo de Protocolos

O Termo de Referéncia SGA descreve uma solu¢gdo robusta que, de fato, transcende as
funcionalidades de um sistema de gestéo de filas tradicional, incorporando elementos
substanciais de um sistema de gestdo de processos internos ou workflow, ané@logo a um "ERP de
processos’. Essa abrangéncia, embora valiosa, poderia se beneficiar de uma demarcagdo mais
clara entre as responsabilidades do Front Office (atendimento ao cidadé@o) e do Back Office
(processamento interno de protocolos).

A sugestdo da SPECTO é separar a solugdo em duas frentes distintas — um Sistema de Gestéo
de Atendimento (SGA Core) e um Médulo de Retaguarda e Gestdo de Protocolos, este Gltimo
passivel de customizacdo — é estratégica e alinhada com as necessidades identificadas no
documento. Essa abordagem permite otimizar a aquisigdo de um componente mais
padronizado para o atendimento direto e dedicar recursos flexiveis & complexidade inerente aos
processos internos de cada secretaria.

Vamos detalhar como essa separagdo pode ser estruturada, baseando-nos nos requisitos do
Termo de Referéncia SGA:

a. Solugéio Central: Sistema de Gestéo de Atendimento Integrado (SGA Core - Front Office)

Esta solucdo seria o coragdo do atendimento ao cidaddo nas unidades, concentrando-se em
todas as interagdes diretas, desde a chegada até a finalizagdo do atendimento presencial. Ela
abrangeria as funcionalidades que garantem a fluidez, a organizacdo e a qualidade da
experiéncia do usudrio nas Unidades de Atendimento Integrado (UAls).

Escopo e Limites do SGA Core (Front Office):

O SGA Core seria responsdavel por gerenciar toda a jornada do cidaddo na unidade, conforme
detalhado em diversas se¢des do Termo de Referéncia SGA.
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e Gestdo de Filas e Atendimento Presencial:

o Emissdo e Ativagdo de Senhas: O sistema controlaria a emisséo de senhas, tanto
as agendadas quanto as do dig, incluindo a ativagdo da senha nos guichés de
triagem ou por integracdo (Termo de Referéncia SGA, Se¢do 1.5.3.5.VIll e 1.5.3.6.11).

o Triagem: Os Terminais de triagem de Atendimento (Termo de Referéncia SGA,
Secdo 1.5.3.6) seriam parte integrante, permitindo o registro do cidadéo,
agendamento, ativagdo, e a gestdo de senhas com organizac@o dos servigos por
setor e prioridade configurével.

o Chamada de Senha: A funcionalidade de chamar o préximo Cidad&o a ser
atendido com base em critérios de prioridade, balanceamento entre guichés,
servico e tempo de espera é fundamental (Termo de Referéncia SGA, Secdo
1.5.3.8.1V, XIV, XXl e XXV). Isso inclui a chamada automatica e rechamada.

o Gestdo do Atendente: Seria o mdédulo onde os atendentes interagem com as
senhas, registram pausas e suspensbées com motivos e temporizadores
configuraveis (Termo de Referéncia SGA, Secdo 1.5.3.8.X e XVI), adicionam servigos,
e finalizam atendimentos. O controle de login e logout e a associa¢gdo de usudrios
a varias unidades e terminais de atendimento (Termo de Referéncia SGA, Se¢do
1.5.3.3.l) seriam de responsabilidade deste médulo.

o Controle de Fluxo N&o Linear: A capacidade de configuragdo de fluxos de
atendimento né&o linear (Termo de Referéncia SGA, Secdo 15.2.11V) para
adaptacdo flexivel da jornada do cidadéo.

o Monitoramento local: apresentar dados de atendimentos inerente a unidade, de
modo a admitir que os gestores locais das unidades possam avaliar o
comportamento de suas unidades. Nomero de senhas emitidas, tempo de espera,
ndmero de atendentes operando, nUmero de atendimentos, deslogar terminais,
etc..

o Monitoramento centralizado: dados de atendimento de todas as unidades
devem ser armazenados em banco de dados relacionais, admitindo que sejam
retidos por X meses. Permitindo o monitoramento centralizado e em tempo real,
de todas as unidades que fagam parte de um grupo, regional, etc.

¢ Infraestrutura Operacional e Equipamentos:

o Esta solugdo englobaria o gerenciamento e funcionamento de todo o hardware de
Front Office, conforme descrito no Termo de Referéncia SGA, Secdo 1.5.6. Isso inclui:

= Impressoras de senhas (Termo de Referéncia SGA, Secdo 1.5.6.1)
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* Painéis LCD/LED de chamada de senha (Termo de Referéncia SGA, Secdo
1.5.6.2), com customizagdo grafica e recursos de dudio.

= Terminais de Multiavaliacdo (tablets e capas protetoras) (Termo de
Referéncia SGA, Secdo 1.5.6.3) para coleta de feedback imediato.

= Terminais de guiché de atendimento e triagem (Termo de Referéncia SGA,
Secdo 1.5.1).

e Monitoramento e KPIs de Fluxo:

o O SGA Core forneceria painéis de monitoramento em tempo real (Termo de
Referéncia SGA, Secdo 1.5.2.2.1, 1.5.3.4.1) para unidades e grupos de unidades, com
informagdes visuais sobre o status dos guichés e senhas (vazio, em atendimento,
ocioso, suspenso, etc.).

o Incluiria a exibicdo de TMA (Tempo Médio de Atendimento), TME (Tempo Médio de
Espera), TMD (Tempo Médio de Deslocamento) e senhas na fila (Termo de
Referéncia SGA, Secdo 1.5.3.4.XI).

o O cdlculo do Coeficiente de Eficiéncia (COEF) (Termo de Referéncia SGA, Secdo
15.4), fundamental para a avaliagdo da performance das unidades de
atendimento, seria uma funcionalidade intrinseca a este médulo, pois se baseia
diretamente em métricas de espera e atendimento.

o Relatérios gerenciais e estatisticos focados no desempenho do Front Office seriaom
gerados a partir dos dados coletados (Termo de Referéncia SGA, Secdo
1.5.3.14.XIl.a, b, ¢, g, h, j, k).

e Pesquisade Satisfagéo:

o A funcionalidade de pesquisa para avaliar a qualidade dos servigos prestados ao
cidaddo, implementada via dispositivos com tela sensivel ao toque (Termo de
Referéncia SGA, Sec¢do 1.5.2.1.VI), bem como o registro da Avaliagdo da Qualidade
do Atendimento com midltiplos critérios configurdveis (Termo de Referéncia SGA,
Secdo 1.5.3.8.XVII-XX), seria parte essencial do SGA Core.

e Integragdes Essenciais:

o As integragées via APl e webservices com os sistemas de agendamento (como o
Agenda Minas) e biometria do governo seriom gerenciadas aqui (Termo de
Referéncia SGA, Secdo 1.5.2.7., I, ll). A ativagdo de senhas por meio de integragées
e a validagéo biométrica do cidadé@o durante o atendimento também seriam
fungdes chave.

o APIs documentadas para permitir a comunicagdo com as plataformas do
CONTRATANTE (Termo de Referéncia SGA, Se¢do 1.5.2.7.VII, VIII).
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Demarcagéio da Separagéio (Ponto de Transigéo):

O limite claro entre o SGA Core (Front Office) e o Médulo de Retaguarda ocorreria no momento
em que um servico prestado ao cidadd@o na ponta necessita de processamento interno que néo
envolve mais a intera¢do direta com o publico.

Quando um servico é finalizado pelo atendente no SGA Core:

» Servigos Simples: Se o servico é concluido integralmente no guiché (ex: uma consulta
rapida, entrega de documento pronto), ele é simplesmente marcado como finalizado no
SGA Core.

e Servigos Complexos (que demandam Retaguarda): Se o servigo requer etapas internas
subsequentes (como a emissdo de RG Nacional, processamento de servigos de transito
que envolvem vdrias fases internas), o atendente finaliza a interagcdo com o cidaddo e,
neste ponto, o sistema SGA Core vincula a senha a um novo "Protocolo” e o transfere
para o Médulo de Retaguarda. Este protocolo entéio segue seu fluxo interno, fora da vista
do atendimento direto. O Termo de Referéncia SGA, Secdo 15.3.8XXlIl j& prevé o
encaminhamento da senha para outro setor, 0 que valida essa transigcdo.

b. Solugéio Complementar: Médulo de Retaguarda e Gestéo de Protocolos (Back Office/ERP de
Processos Internos)

Este modulo seria um sistema de gerenciamento de workflow, focado no processamento interno
dos servigos que demandam multiplas etapas e equipes, sem contato direto com o cidaddo. Sua
natureza de "ERP de processos internos” o torna ideal para customizagéo.

Escopo e Limites do Médulo de Retaguarda (Back Office):

O Médulo de Retaguarda gerenciaria o ciclo de vida completo dos protocolos internos, desde a
sua criagdo (transferéncia do Front Office) até a sua concluséo.

e Gestdo de Fluxo de Trabalho (Workflow) e Protocolos:

P

o Ambiente Dedicado: A funcionalidade de Retaguarda & explicitamente definida
como um ambiente do sistema destinado ao tratamento interno de servigos
vinculados a protocolos, realizado sem contato direto com o cidadé&o (Termo de
Referéncia SGA, Secdo 1.5.3.9.1).

o Registro e Rastreabilidade: O modulo permitiia o registro, andlise e
processamento em etapas dos servigos, com registro das movimentagoes,
garantindo rastreabilidade, auditoria e integridade das informagées (Termo de
Referéncia SGA, Secdo 1.5.3.9.1I, IlI).
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o Gerenciamento Detalhado: Abrangeria as funcionalidades minimas para
gerenciamento de protocolos, como Senha, NUmero do Protocolo, Servigo,
Identificador (Documento, Renavam, ploco), Data, Nome do Solicitante, Etapa,
Unidade, Acdes (Termo de Referéncia SGA, Se¢do 1.5.3.9.1V).

o Etapas Configurdveis: O sistema detalharia etapas configur@veis (aberto,
recebido, conferéncia, processo de estampagem, etc.) e status (Em andamento,
Pendente, Entregue, Concluido), com registro de atendente, datas de inicio e fim,
tempo de execucdo de cada etapa, e tempo de espera entre as etapas (Termo de
Referéncia SGA, Se¢do 1.5.3.9.V).

o Estrutura Modular: A estrutura modular do backoffice permitiria a definicdo de
permissées por servico e por etapa, de forma individualizada para cada
colaborador (Termo de Referéncia SGA, Secdo 1.5.3.9.XVIlI).

e Controle de Tempo de Processo (SLA):

o Este modulo seria crucial para o célculo do Tempo Total do Protocolo (desde a
iniciagéo da senha até a conclusdo do protocolo) e o Tempo de cada Etapa
(Termo de Referéncia SGA, Secdo 1.5.3.15.1.a.14), considerando o tempo efetivo de
trabalho em dias Gteis e a jornada de trabalho (Termo de Referéncia SGA, Secéo
1.5.3.15.111).

o A configuragdo de prazos de SLA por unidade e tipo de servigo, com alertas para
protocolos em atraso, € uma funcionalidade vital aqui (Termo de Referéncia SGA,
Secdo 1.5.3.9.VII).

o Monitoramento em tempo real e dindmico dos protocolos do Backoffice, com
agrupamento por tipo de servico e acompanhamento de desempenho dos
processos internos (Termo de Referéncia SGA, Secdo 1.5.3.4.XXV).

e Dados e Andlises Especificas de Back Office:

o A solugdo deveria disponibilizar cubos OLAP e relatérios capazes de fornecer
andlises abrangentes sobre senhas e protocolos, etapas, tempos de etapa,
processo, solicitante, unidade, atendente, e tempo total (Termo de Referéncia SGA,
Secdo 1.5.3.15.1).

o Isso permitiria a identificagdo de servicos com o maior tempo de SLA em tempo
real e protocolos estagnados em etapas especificas (Termo de Referéncia SGA,
Secdo 1.5.3.4.XXVI.d, e).

o Funcionalidades de importacdo e exportacdo de dados em massa sdo
importantes para lidar com altos volumes de dados dos protocolos (Termo de
Referéncia SGA, Secdo 1.5.2.3.1V).
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e Outras Funcionalidades Relevantes:

o Leitura de cédigos de barras para identificar e internalizar protocolos, ou para
pesquisa e recuperacéio na Retaguarda (Termo de Referéncia SGA, Secdo
15.3.9.XV).

o Observacgées de Inicio e Fim configur@veis para cada etapa (Termo de Referéncia
SGA, Secdo 1.5.3.9.XVI).

o Suspens@o de atendimento e pausa na Retaguarda (Termo de Referéncia SGA,
Secdo 1.5.3.9.xVII).

Beneficios Desta Abordagem (Duas Solugées com Customizagéio):
1. Clareza de Escopo e Especializagéo:

o SGA Core: Permite a busca por uma solugdo de mercado mais madura e
padronizada para gestdo de filas e atendimento presencial, otimizada para alta
disponibilidade (Termo de Referéncia SGA, Se¢do 1.5.2.8XV) e experiéncia do
cidaddo. Isso facilita a avaliagdo de fornecedores e reduz riscos de
implementacdéo em uma drea com requisitos mais comuns.

o Médulo de Retaguarda: Reconhece a complexidade e a variabilidade dos
processos internos das secretarias, permitindo uma adaptagdo cirdrgica via
customizagdo. Isso evita que o escopo mais genérico do SGA Core seja
sobrecarregado com légicas de negbcio muito especificas.

2. Otimizagdo de Custos e Prazos:

o A aquisicdo de um SGA Core mais padronizado pode ser mais eficiente em termos
de custo e tempo de implementagdo.

o Prazo de até 180 para personalizar o Médulo de Retaguarda, garantindo que as
especificidades de cada 6rgdo sejam atendidas sem a necessidade de um
projeto “do zero" para cada um, mas sim a adaptagdo de um framework existente.

3. Maior Flexibilidade e Adaptabilidade:

o A customizagd@o do Médulo de Retaguarda oferece a flexibilidade necessdria para
adaptagées futuras a mudangas na legislagdo, novos servicos ou otimizagcdo de
processos internos, algo crucial para um ambiente governamental em constante
evolucdo (Termo de Referéncia SGA, Se¢do 1.5.2.8.VI, 1.5.3.14.XI).

o Essa separag@o permite que as atualizagbes e manutengdes do SGA Core
ocorram com menor impacto nas personalizagées do Back Office e vice-versa.
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4. Foco em KPIs Relevantes:

o Cada médulo pode ter seus indicadores de desempenho (KPIs) mais relevantes
acompanhados de forma independente: o Front Office focado em TME, TMA, COEF
e satisfagdo do cidaddo; o Back Office focado em tempo de processamento por
etapa, SLA de protocolos e eficiéncia de workflow.

5. Entregas Particionadas:

o Fase I: SGA Core: Imediata (conforme TR atual)

o Fase 2: Médulo de Retaguarda: Até 180 dias apods assinatura de contrato.
6. Aproveitamento do Investimento em TI:

o Utilizar as horas de desenvolvimento para o Médulo de Retaguarda assegura que
o investimento seja direcionado para as dreas de maior complexidade e
necessidade de adaptag¢do, gerando valor agregado onde mais importa para os
processos criticos do CONTRATANTE.

Em suma, ao diferenciar o SGA Core para o atendimento presencial do Médulo de Retaguarda e
Gestdo de Protocolos para os processos internos, e ao propor que este Ultimo seja desenvolvido
com base em customizagdes, a SEPLAG-MG obterd uma solugéo que &€ ao mesmo tempo
eficiente, robustaq, flexivel e perfeitamente adaptada & sua realidade multifacetada, garantindo a
qualidade, clareza e rastreabilidade de todo o fluxo de atendimento e processamento de
servigos.

Demais sugestoes:

1. O Termo de Referéncia enfatiza fortemente a necessidade de seguranga e integridade de
dados, porém ndo prevé explicitamente a operacdo offline do sistema de filas. A solugéo
deve garantir a integridade dos dados, mesmo na ocorréncia de falha no acesso ao
banco de dados centralizado ou no funcionamento dos equipamentos que compdéem a
solucgdo. Isso indica a necessidade de resiliéncia local em caso de falha de comunicagé@o
com o banco de dados central, o que é relevante para a emissdo de senhas e
manutengdo da fila (Disponibilidade minima exigida de 98,00%). Sugerimos a
necessidade de o sistema ser capaz de emitir senhas mesmo em caso de falha de link,
mantendo a organizagdo das filas. Garantir a emiss@o de senhas e a manutengdo da
organizagdo das filas mesmo em caso de falha de link € uma mitigagéo pratica que visa
atender ao requisito de integridade e continuidade operacional em ambientes
distribuidos, especialmente considerando que a falha de acesso ao banco de dados
centralizado deve ser gerenciada sem comprometer a integridade dos dados. Embora o
TR exija integridade em caso de falha no banco de dados central, ele ndo detalha o
mecanismo para garantir a emiss@o de senhas localmente no terminal de triagem
durante uma interrupgdo de rede.
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2. Item 1.5.2.1. Gestdo Operacional, VIIl. A solugdo deve oferecer uma maneira pratica para
que o cidaddo acompanhe, em tempo real, a chamada de sua senha diretamente pelo
celular, por meio de uma interface web, integrada ao painel de chamada de senha
fornecido conforme item 1.5.6.2. Isso permitird que o cidaddo acompanhe o andamento
de sua chamada sem depender exclusivamente do painel de senhas da unidade.
Sugerimos a seguinte redagdo: Vill. A solu¢do deve oferecer uma maneira prdtica para
que o cidaddo acompanhe, em tempo real, a chamada de sua senha diretamente pelo
celular, por meio de uma interface web ou WhatsApp, integrada ao painel de chamada
de senha fornecido conforme item 1.5.6.2. Isso permitird que o cidaddo acompanhe o
andamento de sua chamada sem depender exclusivamente do painel de senhas da
unidade.
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