Pergunta

Resposta

1.1. Podera ser disponibilizado, no futuro
Termo de Referéncia, o volume histoérico
e/ou projetado

de atendimentos, segregado por canal (voz,
WhatsApp, chat, e-mail, video etc.), bem
como sua

distribuicao por dia, horario e periodo?

A informacao solicitada sera disponibilizada quando da publicacdo da licitacdo.

1.2. Quais parametros serao considerados
para o dimensionamento da operacgao, tais
como

volume de contatos, Tempo Médio de
Atendimento (TMA), nivel de servigo, taxa de
abandono,

ocupacao dos operadores e demais
indicadores?

Conforme Anexo B, ha parametros como NS, TMA, chamadas recebidas,
atendidas e abandonadas, tempo médio de espera e indicadores especificos por
canal. Para o receptivo telefonico, o NS minimo é 80% em até 20 segundos; o
TMA histoérico estimado é 202 segundos; para ativo, 3 minutos; para Chat
Humano, TMA inferior a 180 segundos.

Atualmente o percentual de abandono por si s6 ndo possui meta, mas é parte do
indicador de nivel de servico:

Formula: NS (%) = (CAY/CR-CAbY)

Em que: CAY = total de chamadas atendidas em até Y segundos
CR = total de chamadas recebidas

CAbY = total de chamadas abandonadas em até Y segundos

O nivel de servico é descrito como X/Y, ou seja, X% das chamadas atendidas em
até Y segundos.

Procedimento de Avaliacdo: a apurac¢do dos dados para calculo do NS devera ser
automatica, por meio de captura de dados disponibilizados pelo sistema de
gestdao de demandas telefonicas.

Meta: O percentual minimo a ser alcangado para o NS é de 80/20 = 80% das
chamadas atendidas em até 20 sesundos




1.3. Esta prevista a disponibilizagdo de dados
histdricos suficientes para que os potenciais
fornecedores possam realizar o
dimensionamento adequado da equipe e da
infraestrutura

necessaria a execu¢do dos servigos?

A informagao solicitada sera disponibilizada quando da publicagdo da licitagao.

2.1. Existe uma estimativa inicial do nimero
de posi¢oes de atendimento (PAs),
operadores,

supervisores, coordenadores e demais
profissionais necessarios a execugao dos
servicos?

N3o consta quantitativo total inicial. Esta prevista a composicdo da equipe e a
proporcdo de 1 supervisor para até 30 atendentes e 1 coordenador para cada 10
supervisores. Ndo usamos a légica de PA'S.

Entre os meses de janeiro a agosto de 2026, considerando todos os érgaos do
operacdo, houve uma média de 265 atendentes.

2.2. O quantitativo de profissionais sera
previamente estabelecido pela
Administragdo ou devera

ser dimensionado pela futura contratada
com base nos volumes de atendimento e
niveis de

servi¢o definidos?

A Contratada deverd dimensionar os recursos necessarios a operacao,
respeitando as propor¢des minimas. O quantitativo de back-office é
expressamente de responsabilidade da empresa.

2.3. Qual sera o horario de funcionamento
previsto para cada canal de atendimento?
Esta prevista

operagao 24x7 para algum ou para todos os
canais?

URA: 24x7. Receptivo, ativo humano e video: segunda a sexta, 7h as 19h, e
sabado, 7h as 15h, com possibilidade de extensdo. Multicanal 1: conforme
demanda. Multicanal 2: 24x7, com atendimento humano em horério definido.
Back-office: segunda a sexta, 7h as 19h.




3.1. Para fins de dimensionamento da
contratacgdo, solicita-se esclarecer o conceito
de “usuario” mencionado ou que venha a ser
utilizado nos documentos da contratag¢do. O
termo se refere aos cidad3dos/clientes que
utilizam os canais de atendimento, aos
usudrios internos da Administra¢do ou a
outro conceito?

O usuario sera aquele que fara uso da central de atendimento. O termo se refere
aos cidaddos/clientes que utilizam os canais de atendimento

3.2. O dimensionamento sera baseado no
numero de usudrios, quantidade de
contatos/interagdes, transagoes realizadas
ou quantidade de usudrios simultaneos?

Ha uma forma de dimensionamento para cada tipo de servigo prestado,
conforme Anexo A.

4.1. Todos os canais indicados no objeto
(voz, video, e-mail, chatbot, voicebot e
WhatsApp) deverao estar disponiveis desde
o inicio da execugao contratual ou havera
implantagao gradual dos canais?

N3o necessariamente. Em até 40 dias Uteis, conforme Termo de Referéncia,
deverdo estar disponiveis, no minimo, o Atendimento Receptivo Humano
Telefonico e a URA.

4.2. A futura contratada devera fornecer
integralmente a plataforma tecnoldgica de
atendimento multicanal/omnichannel ou a
Administrac¢ao ja dispoe de solugao que
devera ser utilizada na operagao?

Conforme previsao, a futura contratada devera fornecer integralmente a
plataforma tecnoldgica de atendimento multicanal/omnichannel que podera se
integrada as solugdes de atendimento da Administracdo.




4.3. Caso ja exista uma plataforma
tecnoldgica em utilizagao, quais sdao a
solugdo, tecnologias,

integracdes e componentes que deverao ser
mantidos ou integrados pela futura
contratada?

Estd prevista integracdo com sistemas legados/backend por APIs ou WebServices
e integracao do ProBPMS. Podem ser realizadas integragdes com outros sistemas
legados de acordo com a necessidade de atendimento. Qualquer integragao
serd paga,mediantes horas de desenvolvimento, conforme item previsto em
Termo de Referéncia.

5.1. O atendimento por WhatsApp devera
utilizar a API oficial do WhatsApp Business
Platform?

Sim. Devera utilizar WhatsApp Business APl com conta e API oficiais.

5.2. Os custos decorrentes da utilizagdao da
plataforma WhatsApp/Meta, incluindo
eventuais tarifas relacionadas as conversas,
templates e demais servigos, serao de
responsabilidade da contratada ou da
Administracdao?

Os custos serao da contratada.

5.3. Os numeros de WhatsApp utilizados na
operacgao serdo fornecidos pela
Administragcao ou deverao ser
disponibilizados pela contratada?

O numero da linha sera disponibilizado pela Contratante.

5.4. Devera ser mantido o histérico das
interacoes realizadas por WhatsApp? Em
caso positivo, qual serd o periodo minimo de
retengao?

Sim. Os didlogos deverdo ser registrados e armazenados por, no minimo, 5 anos
no caso previsto no item 2.7.1.11.15.

6.1. Em relagdo ao chatbot e voicebot, a
Administra¢do prevé a utilizagdo obrigatoria
de inteligéncia artificial generativa ou serdo
aceitas solugdes baseadas em fluxos, regras,
reconhecimento de intengdes e outras
tecnologias de automagdo?

Sera obrigatdria a utilizagdo de IA Generativa. E, em alguns servigos, a solugado a
ser adotada pode ser baseada em baseadas em fluxos, regras, reconhecimento
de intengdes e outras tecnologias de automacgao. A definigdo do modelo a ser
utilizado sera realizada durante execugdo contratual, respeitada as
especificidades de cada servigo a ser disponibilizado para atendimento.




6.2. A Administracao serd responsavel pelo
fornecimento e atualizagao das bases de
conhecimento, contetidos, procedimentos e
informagodes utilizadas pelos sistemas
automatizados?

A base deve ser Unica e integrada. A Contratada sera responsavel por
criacdo/modificacdo de scripts, textos, inclusdo de contelido, manutengdo da
base e treinamento cognitivo dos bots.

6.3. Esta prevista a integragao dos chatbots e
voicebots com sistemas corporativos da
Administragdo para consulta, valida¢do ou
atualizacao de informagdes durante o
atendimento?

Sim. Ha previsdo de integracdo com sistemas legados, APIs, WebServices, ITSM,
CRM e outros sistemas indicados. Os custos de implementacdo serdo pagos
conforme item especificado de horas de desenvolvimento.

6.4. Nos casos em que o atendimento
automatizado seja transferido para um
operador humano, devera ser preservado o
contexto e o histdrico da interagao?

Sim. Para o servico de Chatbot, o documento prevé continuidade sem repeticao
das informacgdes ja prestadas e, no WhatsApp, continuidade na prépria
plataforma.

7.1. Quais sistemas corporativos deverao ser
integrados a solugdo de atendimento?

As integracOes serao definidas durante a execugdo contratual e serdo pagos
mediante item previsto no TR

7.2. As APIs e demais mecanismos de
integracdo necessarios serao
disponibilizados pela Administracdao ou o
desenvolvimento dessas integragdes ficara
sob responsabilidade da futura contratada?

A administracdo disponibilizara as APIs dos servicos estaduais e as integracoes
necessarias com as plataformas da contratada serdo feitas pela contratada




7.3. Esta prevista integracao com CRM,
sistemas de protocolo, gestao de chamados,
bases cadastrais, sistemas de autentica¢ao
ou outras aplica¢Ges corporativas?

As integracOes acontecerdao durante a execucdo contratual e serdo pagos
mediante item previsto no TR

8.1. Considerando a previsao de
“provimento integral de infraestrutura”,
solicita-se esclarecer quais componentes
estarao compreendidos nesse escopo, tais
como servidores, armazenamento,
conectividade, licengas de software,
equipamentos dos operadores, telefonia,
gravac¢do de chamadas, links de
comunica¢ao, mecanismos de segurancga e
demais recursos necessarios a operagao.

O detalhamento das responsabilidades sobre cada um dos servicos esta descrito
no Termo de Referéncia.

8.2. Sera permitida a utilizagao de
infraestrutura propria da contratada, nuvem
publica, nuvem privada ou outros ambientes
tecnoldgicos, desde que atendidos os
requisitos de seguranga, disponibilidade,
desempenho e continuidade estabelecidos
pela dministragao?

Sim. O PABX/DAC ou plataforma omnichannel podera ser oferecido em
modalidade 100% em nuvem.

8.3. A infraestrutura tecnoldgica devera
estar fisicamente instalada nas dependéncias
da SEPLAG/MG, nas instalagées da
contratada ou podera ser utilizada
infraestrutura em nuvem?

As instalacoes podem estar em qualquer localidade do territdrio nacional, mas é
de responsabilidade da contratada em ambiente proprio. Ndo ha resistricdo para
uso de infraestrutura em nuvem.




9.1. Havera exigéncia de que a estrutura
fisica da operacdo esteja localizada em Belo
Horizonte/MG ou em outra localidade
especifica?

Nao. Pode estar em qualquer localidade do territério nacional

9.2. Sera permitida a execug¢ao dos servicos a
partir de outras localidades do territorio
nacional, inclusive mediante operacgao
remota ou hibrida, desde que sejam
integralmente atendidos os niveis de servigo
e requisitos técnicos, de seguranga e
continuidade operacional?

Sim. Ha previsdo de teletrabalho/home office. O documento também traz
simultaneamente limite de 70% em um item e hipdtese de 100% em outro.

9.3. Caso seja exigida estrutura fisica nas
dependéncias da SEPLAG/MG, quais equipes,
atividades, equipamentos e componentes da
infraestrutura deverao obrigatoriamente
permanecer no local?

As instalacOes serdo no ambiente da Contratada.

9.4. A Administracao disponibilizara espago
fisico, infraestrutura de rede, energia,
mobiliario ou outros recursos para eventual
operagao presencial, ou todos esses recursos
deverao ser providos pela contratada?

As instalacdes serdo no ambiente da Contratada.




10.1. Quais requisitos de seguranca da
informacdo e protecao de dados deverdo ser
observados pela futura contratada,
especialmente quanto a criptografia,
controle de acesso, auditoria,
armazenamento, transmissao e tratamento
de dados?

O Termo de Referéncia sera adequado para atendimento de requisitos de
seguranca da informacdo e protecdo de dados.

10.2. Havera exigéncia de armazenamento
dos dados, gravac¢oes e demais informacgoes
da operagdo em territério nacional?

Nao havera essa exigéncia do armazenamento dos dados em territorio nacional.

10.3. Serdo exigidas certificagdes especificas,
como I1SO 27001, ISO 27701 ou equivalentes?

Nao sera exigida certificagdes, uma vez que o termo de referéncia ja trata de
questdes relativas a seguranga da informagao.

11.1. As chamadas telefonicas deverao ser
integralmente gravadas ou havera algum
critério de amostragem?

Sim. Estd prevista gravacdo integral e fulltime das conversagdes.

11.2. Qual sera o periodo minimo de
retencgao das gravagoes e demais registros de
atendimento?

Gravagdes de voz: 90 dias on-line e até o fim da vigéncia do contrato off-line.
Video: 90 dias.

11.3. Quem sera responsavel pelo
armazenamento das gravagoes e registros de
atendimento e qual sera o formato ou
mecanismo previsto para disponibilizagdo
dessas informacoes a Administracdo?

A Contratada. Nao hd um formato especifico, mas devera ser possivel realizar o
download das gravacdes em formato que permita sua reprodugdo por meio de
aplicacdes de uso corrente, sem dependéncia de software proprietdrio da
CONTRATADA.




11.4. Os requisitos de retencgao e
armazenamento também serao aplicaveis as
interagoes realizadas por WhatsApp, chat, e-
mail, video e demais canais digitais?

Ha regras especificas para WhatsApp/Chatbot, Voicebot e video. Ndo ha prazo
Unico uniforme para todos os canais.

12.1. Quais requisitos minimos de formacgao,
experiéncia ou conhecimentos técnicos serao
exigidos para os profissionais envolvidos na
operagao?

O Anexo A, item 1.8, define escolaridade, experiéncia e conhecimentos minimos
por fungdo.

12.2. Havera requisitos especificos de
experiéncia para profissionais responsaveis
por atendimento multicanal, supervisao,
qualidade, tecnologia, automacgao e
inteligéncia artificial?

Sim. Os perfis sdo individualizados por cargo/fungao.

12.3. A capacitagao inicial e periodica dos
profissionais sera de responsabilidade da
contratada ou havera participac¢ao da
Administracao?

A Contratada é responsdvel pelos treinamentos e reciclagens, com participacao
da Contratante na formagao inicial e nos conteudos especificos.

12.4. Serao exigidos treinamentos
especificos relacionados a LGPD, segurancga
da informacgao,

utilizagdo dos sistemas e procedimentos da
Administrag¢ao?

Serd acrescido no item 1.9.13 os subitens: No¢des bdsicas sobre protecao de
dados pessoais e Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD);

Nocodes basicas de seguranca da informacao, incluindo boas praticas para acesso,
utilizagao, compartilhamento e protecao das informacgdes tratadas durante a
prestagao dos servigos;




13.1. Quais indicadores serao utilizados para
avaliacdao do desempenho da futura
contratada, tais como nivel de servigo, TMA,
taxa de abandono, tempo de espera,
resolucdo no primeiro contato (FCR), tempo
de resposta e disponibilidade da plataforma?

As especificacdes dos indicadores estdo previstos no Anexo B.

13.2. Serao definidos indicadores e niveis de
servigo especificos para cada canal de
atendimento?

Sim. O Anexo B separa indicadores por modalidade de atendimento.

13.3. Os indicadores de desempenho terdo
impacto sobre a remuneracao da contratada
mediante glosas, descontos ou outros
mecanismos de reduc¢ao de pagamento?

Sim. O descumprimento pode gerar glosas e sang¢des, conforme especificado no
Anexo B.

13.4. Quais relatdrios operacionais e
gerenciais deverao ser disponibilizados e
com qual periodicidade?

As informacGes relativas aos Relatérios Gerenciais estdo disponiveis no Anexo B,
item 1.1.34.

13.5. Esta prevista a disponibilizagao de
dashboards em tempo real e/ou histéricos
para acompanhamento dos indicadores pela
Administracdao?

Sim. H3 previsdo de relatdrios on-line em tempo real e dashboard, conforme
Anexo B.

14.1. A Administracao possui atualmente
operagao propria ou contrato vigente para
prestacao dos servigos que serdo objeto da
futura contratagao?




14.2. Em caso positivo, podera ser informado
o modelo atualmente utilizado, incluindo
canais de atendimento, horarios de
operacao, quantidade aproximada de
profissionais e demais caracteristicas
relevantes?

Essas informacdes podem ser obtidas nos documentos disponiveis no link

abaixo:
https://www1.compras.mg.gov.br/processocompra/pregao/consulta/dados/aba
DadosPregao.html?interfaceModal=true&metodo=visualizar&id=147297&estado
=tabConsultaPregoesServidor_paginaCorrente%3d1%26tabConsultaPregoesServi
dor_ordenacao%3d1-1%2c2-
1%26descricaoLoteOpcaoEOu%3dE%26nomeFornecedorOpcacEOu%3dE%260bj
etolLicitacaoPlanejamentoOpcaoEOu%3dE%26anoPlanejamentoRegistroPrecos%
3d2021%26localEntregaltemOpcacEOu%3dE%26descricaoMaterialServicoOpcao
EOu%3dE%26especificacaoltemMaterialServicoOpcaoEOu%3dE%26numeroPlane
jamentoRegistroPrecos%3d382%26metodo%3dpesquisar%26objetoLicitacaoProc
esso0pcaoEOu%3dE%26tipoPregao%3dPREGAO_REGISTRO_PRECOS&idPregao=
147297

14.3. Haverd necessidade de transicao entre
a operacao atualmente existente e a futura
contratada?

Sim.

14.4. Caso exista operagdo anterior, havera
necessidade de transferéncia de
conhecimento, historico de atendimentos,
bases de dados, numeros telefonicos, canais
digitais, configura¢oes de sistemas ou outros
ativos?

As informacdes necessdrias para o atendimento da futura Contratada serao
fornecidos para inicio da operagao.

15.1. Esta prevista uma etapa de
implantagao e transi¢cdao antes do inicio da
operagao plena?

Sim. Ha previsao de mobilizagao, implantagdo e sucessao inicial conforme
cronograma de implantagao.




15.2. Qual prazo estimado sera
disponibilizado para implantacao,
configuracgao das solugdes, contratagao e
treinamento das equipes, realizagao de
testes e inicio da operagao?

O prazo previsto para implantacdo é de até 40 (quarenta) dias Uteis. Ao final
desse periodo, deverdo estar disponiveis, no minimo, os servicos de
Atendimento Receptivo Humano Telefonico e URA.

15.3. Existe uma previsao para publicacdao do
futuro edital/Termo de Referéncia e para o
inicio da execug¢ao contratual?

Ainda ndo ha previsao.

16.1. A contratacao sera estruturada por
preco global ou serdo previstos
itens/componentes distintos para operagao,
infraestrutura, licenciamento de plataforma,
telefonia, canais digitais, automacdo e
demais servigcos?

O TR prevé item de Servigco de Atendimento Multicanal — USA e item de Servicos
de Desenvolvimento de Sistemas — hora-homem. Sera preco Global

16.2. Qual sera a unidade de medi¢ao para
fins de remuneragao da contratada, como
posicao de atendimento, operador, hora
trabalhada, contato atendido, minuto,
interacado, transacao ou outro critério?

A unidade de medigdo serd USA (Unidade de Servico de Atendimento) para os
servigos de atendimento e hora-homem para os servigos de desenvolvimento.

16.3. Serao estabelecidos volumes minimos e
maximos de atendimento para fins de
dimensionamento e remuneragao?

A informagao solicitada sera disponibilizada quando da publicagdo da licitagao.
N3o havera volumes minimos e maximos para fins de dimensionamento e
remuneragao.




16.4. Como serdo tratados eventuais
volumes de atendimento superiores as
estimativas utilizadas para o
dimensionamento inicial da operag¢do?

A Contratada deve suportar variagdes ordinarias e sazonais, conforme previsao
no Termo de Referéncia. Ampliagdes estruturais permanentes devem ser
comunicadas com antecedéncia minima de 30 dias.

16.5. Qual sera o prazo de vigéncia
inicialmente previsto para a contratagdo e
havera possibilidade de prorrogacao,
observadas as disposicoes legais aplicaveis?

O prazo de vigéncia inicialmente previsto para a contratagdo é de 5 (cinco) anos,
com possibilidade de prorrogagao justificada.

16.6. Esta prevista alguma fase minima de
operac¢ao que permita a amortizagao dos
investimentos necessarios a implantacao da
infraestrutura, tecnologia e operagao?

Todos os custos envolvidos na implantagao e prestagdo de servico devem estar
previstos na proposta, considerando o prazo de vigéncia contratual.




