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Contribuic6es Consulta Publica SGA MG

De Richard Leignel Carneiro <richard.carneiro@leignelcarneiro.com.br>
Data Seg, 30/09/2024 16:52

Para Fernanda Silva Miranda <fernanda.miranda@planejamento.mg.gov.br>; Greicy Michelly Castilho Mota
<greicy.mota@planejamento.mg.gov.br>

Prezadas, boa tarde.

Segue contribuigdes para a Consulta Publica:

1. Configuragdo em Lote

O edital sob andlise prevé a possibilidade de realizagdo de configura¢des de guichés de triagem e atendimento em lote, sem,
contudo, detalhar com precisdo quais configuracdes seriam passiveis de implementagdo em conjunto, tampouco a forma pela qual
tais operagGes seriam realizadas. Cabe destacar que este requisito ndo se encontra presente no edital em vigor e ndo constitui
pratica comum de mercado, visto que, em regra, guichés de atendimento possuem configuragdes individualizadas, visando
otimizar o fluxo de atendimento e equilibrar a demanda com a capacidade operacional.

A auséncia de clareza no requisito mencionado acarreta dificuldades na sua interpretagdo, abrindo margem para multiplas
interpretagGes, o que inviabiliza uma avaliagdo objetiva do seu atendimento durante a prova de conceito (POC). Dessa forma,
sugere-se que o requisito seja melhor detalhado no edital ou, em caso contrario, excluido da POC, de modo a garantir que a
avaliagdo se dé de forma objetiva e isonOmica entre as licitantes.

2. Configuragdo de Terminal

Outro requisito previsto no edital é a necessidade de que a solugdo permita a alteragdo das configuragdes dos guichés, mesmo
guando estes estiverem em operagdo. Contudo, novamente, o edital ndo esclarece quais alteragdes especificas devem ser
permitidas, tampouco como a solugdo deve reagir em situagGes especificas.

Exemplificativamente, imagine-se um cendrio em que um guiché estd realizando o atendimento de um determinado servico, e
durante este atendimento, a configuragdo do guiché é alterada para ndo mais permitir a realizagdo daquele servigo. Surge a
duvida: deve o sistema notificar o atendente para interromper o atendimento ou permitir a conclusdo do mesmo, mesmo sendo
um servigo que o guiché nado deveria mais realizar dada a complexidade inerente as configuragdes dos guichés, é imperioso
mapear e definir as inUmeras situagdes possiveis para garantir o correto funcionamento da solucgdo.

Portanto, a inclusdo deste requisito na POC, sem o devido detalhamento, gera margens amplas de interpretagao, comprometendo
a avaliagdo objetiva da solugdo. Sugere-se, assim, a exclusdo do requisito da POC ou sua reformula¢do para maior clareza.

3. Chamada de Senha

O edital também apresenta um requisito que determina a possibilidade de mesclar atendimentos agendados com ndo agendados,
o que se revela ambiguo e pode gerar distor¢des na operagdo. A implementacdo de tal requisito, sem um planejamento adequado,
pode favorecer usudrios que nao realizam agendamento, o que dificulta o planejamento da demanda por parte dos gestores das
unidades de atendimento e pode resultar em atrasos e reclamag&es por parte da populagdo.

Nesse sentido, o objetivo e a funcionalidade do requisito devem ser reavaliados. Caso 0 mesmo nao seja implementado na pratica,
nao deve ser exigido no edital, especialmente na POC, uma vez que sua presenga como critério de eliminagdo seria uma obrigacdo
ilegitima e desnecessadria para as licitantes.

4. Panorama Gréfico dos Atendimentos

O edital prevé a apresentagdo de indicadores operacionais de forma grafica. Contudo, a mengao de "forma grafica" é
demasiadamente genérica, uma vez que qualquer solu¢do que apresente dados em tela estaria, tecnicamente, atendendo ao
requisito. Salvo melhor juizo, o objetivo do edital parece ir além dessa definigdo genérica, especialmente porque este requisito faz
parte da POC.

Para garantir isonomia na avalia¢do, o edital deve especificar com clareza quais tipos de graficos e métricas sdo esperados para a
visualizacdo de cada indicador. Caso o nivel de detalhamento ndo seja suficiente, recomenda-se a exclusdo do requisito da POC,
para assegurar uma avaliagao objetiva.

https://outlook.office.com/mail/inbox/id/AAQkADRhMjgzMTg1LWMzZWUNDY 1Ni1hZjZkLTk3MTBhNzkxNDc1ZAAQAEZt62cnrcYHWEJXn%2F4e...  1/2



30/09/2024, 17:10 Email — Fernanda Silva Miranda — Outlook

5. Posto de Trabalho

Por fim, o edital prevé a necessidade de classificagdo dos guichés por érgdo e setor, para fins de relatérios e monitoramento
online. No entanto, tal requisito necessita de revisdo, especialmente considerando a evolugdo das centrais de atendimento, que
caminham para a adogdo de guichés multisservigo, aptos a atender multiplos drgdos e servigos.

A exigéncia de exibicdo da classificagdo por érgdo e setor pode tornar o monitoramento confuso e sobrecarregado visualmente,
especialmente em guichés que atendem multiplos servigos, como ja ocorre com os guichés de triagem. A repeticdo de
informacdes podera resultar em poluigdo visual, prejudicando a clareza do monitoramento.

Dessa forma, entende-se que este requisito deve ser reavaliado e, na auséncia de uma solugdo mais adequada a realidade
operacional, recomenda-se sua exclusdo do edital.

Diante das consideragdes expostas, os requisitos apresentados no edital demandam revisGes substanciais para garantir maior
clareza, objetividade e equidade na avaliagdo das licitantes. A manutengdo de requisitos vagos ou desnecessarios na POC
compromete a lisura do processo, sendo prudente sua exclusdo

Richard Leignel Carneiro
Sécio
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Esta mensagem contém comunicagao confidencial e/ou privilegiada advogado/cliente. Se vocé néo for o destinatario, ndo deve usar, copiar ou divulgar as informagdes contidas. Por favor,

notifique o remetente e elimine a mensagem. This message has confidential and/or privileged attorney/client communication. If you are not the addressee, you must not use, copy or disclose any

information herein. Please, notify the sender and delete this message.
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