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ANEXOS:
ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA
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LY[3N[#:Ye] textos destacados em azul contém links para paginas da internet ou arquivos.

ABERTURA DO CERTAME: a sessdo publica sera realizada em ambiente virtual, na rede mundial de computadores — internet, no Portal de Compras —
MG, pelo enderego eletrénico www.compras.mg.gov.br.

DATA: 23/09/2024.
HORA: 09h30 no hordério de Brasilia/DF.

CONSULTA AO EDITAL E DIVULGAGAO DE INFORMAGOES: https://www.bdmg.mg.gov.br/editais-licitacoes/ ou http://www.compras.mg.gov.br

ESCLARECIMENTOS E IMPUGNAGOES — na forma do item 2.3

Os interessados deverdao consultar diariamente as paginas referentes a esta licitagdo, no portal do BDMG e no Portal de Compras - MG, nas quais
serdo publicados avisos, eventuais alteragoes e versoes digitalizadas de documentos produzidos no ambito do certame.
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1. PREAMBULO

O BANCO DE DESENVOLVIMENTO DE MINAS GERAIS S.A. — BDMG, empresa publica com sede na Rua da Bahia, 1.600, Belo Horizonte, MG, CNPJ n?
38.486.817/0001-94, a seguir denominado simplesmente BDMG, torna publica a realizagdo da licitagdo indicada na folha de rosto deste Edital. A
presente licitagdo, devidamente autorizada por autoridade competente consoante normas internas, reger-se-a pelos seguintes normativos ou por outros
que os substituirem: Lei Federal n2 13.303/2016; Lei Federal 14.133/2021, apenas em rela¢do ao rito procedimental do pregdo na fase externa da
licitacdo, enquanto diretriz; Lei Estadual n? 13.994/2001; Decreto Estadual n? 45.902/2012; Decreto Estadual n® 47.154/2017; Decreto Estadual
48.723/2023, apenas em relagdo ao rito procedimental do pregdo na fase externa da licitagdo, enquanto diretriz; o Regulamento de Licitacbes e
Contratos do BDMG e legislagdo supletiva, bem como pelas normas, procedimentos e clausulas deste Edital e dos seus anexos, os quais o integram para
todos os efeitos legais.

2. DAS ALTERACOES, DAS CONSULTAS E ESCLARECIMENTOS E DA IMPUGNAGAO AO EDITAL

2.1. O Edital completo encontra-se disponivel no portal do BDMG na internet, no endereco https://www.bdmg.mg.gov.br/editais-licitacoes, e no Portal
de Compras — MG, no endereco http://www.compras.mg.gov.br.

2.2. Os interessados deverdo consultar diariamente a pagina referente a esta licitagdo no portal do BDMG e no Portal de Compras - MG, nos quais serdao
publicados avisos, eventuais alteragdes e versées digitalizadas de documentos produzidos no ambito do certame.

2.2.1. As modificagdes promovidas no instrumento convocatério serdo objeto de divulgagdo nos mesmos termos e prazos dos atos e
procedimentos originais, exceto quando a alteragdo ndo afetar a prepara¢do das propostas, caso em que, no portal Compras MG, sera publicada
mediante a funcionalidade ‘quadro de avisos'.

2.2.2. Cabe ao licitante a diligéncia de verificar a necessidade de recadastramento de sua proposta original, a qual sera suprimida pelo sistema, a
depender do teor da alteragdo empreendida no edital.

2.3. Serdo conhecidos os pedidos de esclarecimentos e impugnacdes ao Edital que forem apresentados até o dia 17/09/2024, mediante o
preenchimento do formulario eletrénico préprio no Portal de Compras MG, com informagdo dos seguintes dados.

| — se pessoa fisica, nome, CPF, data de nascimento e e-mail.

Il — se pessoa juridica, nome, CNPJ, nome do representante, data de nascimento do representante, comprovacdo dos poderes de representagdo do
representante e e-mail.

2.3.1. A comprovagdo dos poderes de representacdo a que se refere o item 2.3, ll, deste edital, serd& mediante o encaminhamento da
documentagdo pertinente, por upload, quando do preenchimento do formulario eletrénico relativo ao pedido de esclarecimento ou impugnagao.

2.3.2. A informacgdo da data de nascimento do demandante ou do representante do demandante sera feita no campo ‘Mensagem’ do formulario
eletronico, com o pedido de esclarecimento ou impugnagdo.

2.3.2.1. [y [¥Xe} para protegido do sigilo dos dados pessoais serd informada no campo 'Mensagem', com o pedido de esclarecimento ou
impugnagdo, apenas a data de nascimento a que se refere o item 2.3.2, deste edital, vez que o nome do demandante e seu representante
serdo informados em campos préprios do formuldrio eletrénico e ndo serdo publicados.

2.3.3. Um tutorial com orientagGes de como encaminhar os pedidos de esclarecimentos e impugnagdes pode ser acessado pelo link incluido AQUI
observadas as condig¢Ges dos itens 2.3 a 2.3.2.1, supra.

2.3.4. Ndo serdo conhecidos os pedidos de esclarecimento e impugnagdes sem informagdo dos dados de identificagdo e juntada da documentagdo
referidos no item 2.3, incisos | e Il., deste edital.

2.3.5. As informagdes a que se refere o item 2.3, incisos | e Il, deste edital, serdo obtidas mediante consulta ao respectivo CRC do interessado, no
CAGEF-MG, se houver e conforme o caso.

2.4. O Pregoeiro julgara e respondera a impugnagdo e/ou pedido de esclarecimento no prazo de 03 (dois) dias Uteis contados do seu recebimento pelo
BDMG.

3. DAS CONDIGOES DE PARTICIPAGAO

3.1. A participagdo no pregdo eletronico se dara por meio da digitagdo da senha privativa da licitante e do subsequente encaminhamento de proposta de
preco até a data e horario previstos no edital.

3.2. Podem participar do certame aqueles que atuem no ramo pertinente ao objeto licitado, observadas as exigéncias dispostas neste Edital.

3.3. Estao impedidos de participar:

| — pessoa juridica com faléncia declarada, em dissolugdo ou liquidagdo;

Il — pessoa juridica que contenha no seu contrato ou estatuto social finalidade ou objetivo incompativel com o objeto desta licitagdo;

Il — pessoa juridica cujo administrador ou sécio detentor de mais de 5% (cinco por cento) do capital social e seja dirigente ou empregado do BDMG;
IV — pessoa juridica que esteja cumprindo a pena de suspensdo do direito de licitar e contratar aplicada pelo BDMG;

V — pessoa juridica incluido no cadastro no Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas — CEIS previsto na Lei Federal n? 12.846/2013 ou no
Cadastro de Fornecedores Impedidos de Licitar e Contratar com a Administracdo Publica Estadual — CAFIMP previsto na Lei Estadual n® 13.994/2001;

VI — pessoa juridica constituida por sécio de empresa que estiver suspensa, impedida ou declarada inidénea;
VIl — pessoa juridica cujo administrador seja sécio de empresa suspensa, impedida ou declarada inidonea;

VIl — pessoa juridica constituida por sécio que tenha sido sécio ou administrador de empresa suspensa, impedida ou declarada inidénea, no periodo dos
fatos que deram ensejo a sangdo;

IX — pessoa juridica cujo administrador tenha sido sdcio ou administrador de empresa suspensa, impedida ou declarada inidénea, no periodo dos fatos
que deram ensejo a sangao;

X — pessoa juridica que tiver, nos seus quadros de diretoria, pessoa que participou, em razdo de vinculo de mesma natureza, de empresa declarada
inidonea;

Xl —empregado ou dirigente do BDMG;
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XIl — pessoa fisica que tenha relagdo de parentesco, até o terceiro grau civil, com:
a) dirigente do BDMG;
b) empregado do BDMG cujas atribui¢cbes envolvam a atuagdo na area responsavel pela licitagdo ou contratacgdo;

c) autoridade do Estado de Minas Gerais, assim entendido aqueles que exercem o cargo de Secretdrios de Estado, Diretores Gerais, Presidentes de
Estatais e de Org3os da Administracdo Direta, Indireta, Autarquica, Fundacional.

Xl — pessoa juridica cujo proprietdrio, mesmo na condi¢do de sécio, tenha terminado seu prazo de gestdo ou rompido seu vinculo com o BDMG ou do
BDMG ha menos de 6 (seis) meses.

XIV — pessoas juridicas organizadas sob a forma de consércio.

XV — duas ou mais sociedades integrantes de um mesmo grupo econdmico, assim entendidas aquelas que tenham diretores, sdcios ou representantes
legais comuns, ou que utilizem recursos materiais, tecnoldgicos ou humanos em comum, exceto se demonstrado que ndo agem representando interesse
econémico em comum;

XVI — pessoa juridica estrangeira que ndo tenha representagdo legal no Pais ou que esta representagdo legal ndo tenha poderes expressos para receber
citacdo e responder administrativa ou judicialmente.

XVII — pessoas fisicas ndo equiparadas a pessoas juridicas;

3.4. As licitantes assumirdo todos os custos devidos para a participagdo nesta licitagdo, ndo sendo o BDMG em nenhum caso responsavel por tais 6nus,
independentemente da condugdo ou do resultado do processo licitatdrio.

3.5. Ndo podera se beneficiar do tratamento juridico diferenciado previsto na Lei Complementar Federal 123/2006 licitante que incida em qualquer das
hipoteses previstas no art. 32, §42, desta mesma lei.

3.6. Das regras gerais para apresenta¢ao de documentagao

3.6.1. As licitantes serdo responsaveis pela fidelidade e legitimidade das informagdes e dos documentos apresentados em qualquer fase da
licitagdo.
3.6.1.1. A constatagdo de que qualquer dos documentos apresentados ndo corresponde a realidade implicard na imediata inabilitagdo ou
desclassificagdo da licitante, sem prejuizo das demais sangGes cabiveis.

3.6.2. Os documentos apresentados para esta licitagdo se referirdo a uma Unica pessoa juridica, ndo sendo admitida a apresentacdo de uma parte
dos documentos em nome de matriz e outra em nome de filial ou em nome de filiais diferentes, exceto em relagdo a documentagdo emitida
exclusivamente em nome da matriz, sob pena de imediata inabilitagdo no certame.

3.6.2.1. No caso da habilitagdo técnica, serdo aceitos atestados emitidos em nome da matriz ou da filial.
3.6.3. Os documentos apresentados deverdo ser validos e vigentes na data da abertura da sessdo publica.

3.6.3.1. Os documentos que perderem validade e/ou vigéncia no curso da licitagdo serdo reapresentados validos e vigentes na data da
assinatura do Instrumento Contratual.

3.6.4. Cada documento apresentado em via fisica no ambito da licitagdo, exceto no caso de certiddo disponivel na internet, sera em via original,
copia autenticada em cartério ou cépia ndo autenticada acompanhada do respectivo original.

3.6.5. O documento cuja validade, vigéncia e/ou autenticidade seja aferivel pela internet sera verificado pelo Pregoeiro no sitio eletrénico
pertinente.

3.6.5.1. Serdo aceitos documentos em vias digitais assinadas mediante certificagdo digital, desde que comprovada pelo Pregoeiro a
autenticidade da firma eletrénica.

3.6.6. Os documentos expressos em lingua estrangeira serdo inicialmente apresentados em tradugdo livre, devendo ser apresentados, como
condigdo prévia de contratagdo, traduzidos por tradutor juramentado no Pais e apostilados nos termos do disposto no Decreto Federal n2 8.660,
de 29 de janeiro de 2016, ou de outro que venha a substitui-lo, ou consularizados pelos respectivos consulados ou embaixadas, caso o licitante
que os apresenta venha a ser declarado vencedor da licitagdo.

3.6.7. Ndo serdo aceitos protocolos de entrega ou solicitagdo de documentos em substituicdo aos documentos requeridos neste Edital.

3.6.8. A licitante que estiver desobrigada de apresentar quaisquer documentos ou informagdo exigidos na fase de habilitagdo do certame ou
exigidos para a execug¢do contratual devera comprovar tal condigdo por meio de certificado expedido pelo 6rgdo competente ou pela indicagdo da
legislagdo aplicavel em vigor, devendo, no entanto, apresentar os documentos que a sua condigdo indicar como substitutos, se for o caso.

3.6.9. Serdo consideradas ndo escritas as especificagdes, forma de execugdo do objeto ou qualquer outra condigdo, propostas pela licitante, que
estejam em desacordo com o estipulado neste Edital.

3.7. Do cadastramento para acesso ao sistema de pregdo eletronico

3.7.1. Para acesso ao sistema eletrdnico de licitagdo, a licitante deverd minimamente credenciar seu Representante Legal e efetuar a habilitagdo
juridica, no Cadastro Geral de Fornecedores - CAGEF, conforme orientagdes no Anexo Il — Condigdes e documentos para habilitagdo.

3.7.1.1. O acesso ao sistema sera feito pela licitante ou seu representante credenciado, mediante senha eletrénica, cujo fornecimento é de
carater pessoal e intransferivel.

3.7.1.1.1. O uso da senha de acesso pela licitante é de sua responsabilidade exclusiva, incluindo qualquer transagdo efetuada
diretamente ou por seu representante, ndo cabendo ao provedor ou gestor do sistema ou ao BDMG responsabilidade por eventuais
danos decorrentes de uso indevido da senha, ainda que por terceiros.

3.7.1.1.2. O credenciamento para acesso ao sistema eletronico de pregdo implica a responsabilidade legal da licitante ou do seu
representante legal e a presungdo de sua capacidade técnica para realizagdo das transagdes inerentes ao pregdo eletrénico, sob pena
de aplicagdo das sangGes cabiveis.

3.7.1.1.3. A licitante se responsabiliza por todas as transa¢des realizadas em seu nome, assumindo como firmes e verdadeiras as
propostas e os lances efetuados por seu representante credenciado.

3.7.1.2. Orientagdes sobre o processo de cadastro da licitante e de seus representantes e outras informagdes pertinentes podem ser
acessadas na pagina Cadastro Geral de Fornecedores — CAGEF do Portal de Compras — MG, site www.compras.mg.gov.br .
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3.7.2.

3.7.1.3. [\JIYIJT6E o cadastramento prévio nos termos do item 3.7.1 ocorre sem qualquer interveniéncia do BDMG e sua n3o realizagdo é
condigdo impeditiva de participagdo na licitagdo.

A defini¢do ou atualizagdo da condi¢do de Microempresa ou de Empresa de Pequeno Porte no CAGEF serdo realizadas automaticamente por

meio de integragdo entre os sistemas SIAD-MG e SIARE-MG, nos termos da Resolu¢do Conjunta SEPLAG/SEF/JUCEMG N2 9.576/2016.

3.7.2.1. A condi¢do de empresa optante pelo Simples Nacional sera confirmada pelo Pregoeiro, mediante consulta ao sitio do comité Gestor
do Simples Nacional.

3.8. Da proposta comercial

3.8.1.

3.8.2.

Da proposta original cadastrada no sistema

3.8.1.1. O licitante encaminhara a proposta original exclusivamente por meio do sistema, no site www.compras.mg.gov.br da rede mundial
de computadores — internet, até a data e hordrio estabelecidos para abertura da sessdo, mediante o preenchimento do respectivo
formulario eletronico e, se for o caso, o carregamento de arquivo com o detalhamento da proposta, observando obrigatoriamente o
disposto no anexo relativo as condigdes e forma de apresentagdo da Proposta Comercial, indicado na folha de rosto deste Edital.

3.8.1.1.1. Até o momento da data e hordrio agendados para a abertura da sessdo publica a proposta poderd ser reformulada e os
documentos de proposta, se houver, poderdo ser substituidos.

3.8.1.1.2. Na etapa relativa ao cadastramento da proposta original ndo havera ordem de classificagdo, o que ocorrera somente apos o
encerramento da fase competitiva a que se refere o item 6.1 deste edital.

3.8.1.1.3. O licitante declarard em campo préprio do sistema, sem prejuizo da exigéncia de outras declaragGes previstas em legislacdo
especifica, o cumprimento dos requisitos para habilitagdo e a conformidade de sua proposta com as exigéncias do edital de licitagdo.

3.8.1.1.3.1. A falsidade de alguma declaragdo das que trata o item 3.8.1.1.3 sujeitara o licitante as sangOes previstas na
legislacdo especifica e neste edital.

3.8.1.1.4. Os documentos que comp&em a proposta do licitante mais bem classificado somente serdo disponibilizados para acesso
publico depois de definido o resultado do julgamento da proposta, conforme o item 6.5 deste edital.

A proposta comercial conterd oferta firme e precisa, sem alternativas de pre¢o ou quaisquer condi¢gdes ou vantagens que induzam o

julgamento, sob pena de ser considerada invalida.

3.8.3.

3.8.2.1. Nas licitagBes relacionadas a aquisigdo de bens o produto originalmente ofertado podera ser substituido por outro que atenda todas
as condigcGes e requisitos minimos estabelecidos, até o momento de apresentagdo da amostra, se exigida, ou aceitacdo final da proposta
comercial

3.8.2.2. Nas licitagdes que demandem a apresentagdo de planilha de composicdo de custos e formagdo de pregos, o Pregoeiro podera
empreender diligéncias para dirimir duvidas ou para adequacao relacionada a superagdo de vicios sandveis, nos termos do item 4.5.3 deste
edital.

Sera considerada invélida e, consequentemente, desclassificada a proposta que contiver vicios insanaveis, que ndo atender as exigéncias do

Edital e seus anexos, que se vincular a outras propostas ou que contiver prego excessivo ou inexequivel.

3.8.4.

Serdo considerados inclusos no prego proposto todos os custos, diretos e indiretos, lucro e 6nus decorrentes da execucdo do objeto, tais

como tributos, taxas, fretes, pessoal, equipamentos, materiais, publicidade e/ou quaisquer outros que venham a recair sobre o objeto desta
licitagdo, ndo cabendo ao BDMG quaisquer custos adicionais, observados os termos deste Edital.

3.8.5.

A validade da proposta sera de, no minimo, 60 (sessenta) dias corridos, contados a partir da data de apresentagdo do instrumento,

devidamente preenchido e assinado, ao BDMG.

3.8.6.
3.8.7.

A proposta, original ou apresentada em sede de negociacgdo, é irretratdvel e sua retirada dara causa as san¢des cabiveis previstas no item 11.

Um tutorial com orienta¢des para o cadastramento de propostas pode ser consultado pelo link inserido AQUI, observadas as condigdes

deste edital, Anexo Ill, item 1 e respectivos subitens.

3.9. Da documentagao para habilitacao

3.9.1.

Para sua habilitagdo, sera exigida da licitante a documentagdo especificada no anexo relativo as condigdes e documentos para Habilitagdo,

conforme indicado na folha de rosto deste Edital, a serem encaminhados apds a fase de lances e o encerramento da fase de negociacdo a que se
refere o item 6.4 deste edital.

3.9.2.

3.9.3.

3.9.1.1. iyy3\[¢:-teF a documentagdo de habilitagio NAO SERA INCLUIDA junto & proposta inicial, pelo campo “Arquivo(s) de descri¢do da
proposta de prego - Proposta inicial”, mas por meio de funcionalidade prépria do sistema e mediante convocagdo especifica no ambito da
sessdo publica.

Utilizagao do Certificado de Registro Cadastral - CRC

3.9.2.1. O Certificado de Registro Cadastral, CRC, emitido para a licitante pelo Sistema de Cadastro Geral de Fornecedores, CAGEF, da
Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo de Minas Gerais, SEPLAG/MG, sera utilizado em substituicdo aos documentos por ele
abrangidos.

3.9.2.2. Serdo analisados no CRC somente os documentos exigidos para este certame, sendo desconsiderados todos os outros documentos
do CRC, mesmo que estejam com a validade expirada.

3.9.2.3. Um tutorial com orientacGes para a obtengdo do relatério CRC e ainda as certiddes de regularidade junto ao CAFIMP e ao CEIS pode
ser consultado pelo link inserido AQUI.

Da restricdao na documentagao de microempresas, empresas de pequeno porte e equiparados

3.9.3.1. Observado o disposto no item 3.6 deste edital, as microempresas (ME), empresas de pequeno porte (EPP) ou equiparadas deverdo
apresentar toda a documentacgdo exigida para a habilitagdo, inclusive os documentos comprobatérios da situagdo fiscal, mesmo que estes
contenham alguma restrigdo.
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4. DAS REGRAS GERAIS DO PREGAO

4.1. As normas que disciplinam esta licitagdo serdo sempre interpretadas em favor da ampliagdo da disputa entre as licitantes, desde que ndo
comprometam o interesse do BDMG, a finalidade e a seguranca dos servigos objeto da licitagdo.

4.2. A participacdo nesta licitagdo implica:

| - na aceitagdo plena e irrevogdvel de todos os termos, cldusulas e condigbes deste Edital e seus anexos, a observancia dos preceitos legais e
regulamentares em vigor e a responsabilidade pela fidelidade e legitimidade das informagdes e dos documentos apresentados ao BDMG; e

Il - no consentimento para publicagdo da documentagdo produzida no ambito do processo licitatério, responsabilizando-se a licitante pelos 6nus
advindos da exposicdo dos dados de terceiros que houver nos documentos que apresentar.

4.3. Na ocorréncia de divergéncia entre qualquer descri¢do e/ou informagdo contidas no portal Compras MG e neste edital e seus anexos, serdo
consideradas, para todos os efeitos, as contidas neste edital e seus anexos.

4.4. E responsabilidade da licitante acompanhar as operacdes no sistema eletronico durante a sess3o pblica do pregdo, assumindo o 6nus decorrente
da sua ndo manifestagdo a quaisquer mensagens emitidas pelo Pregoeiro ou pelo sistema, ou de sua desconexao.

4.5. 0 BDMG ndo respondera pela desconexdo de qualquer licitante com o sistema eletrénico e sua ocorréncia ndo prejudicara a conclusdo vélida da
sessdo do pregdo.

4.6. Da contagem de prazos
4.6.1. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus anexos, excluir-se-a o dia do inicio e incluir-se-a o do vencimento.

4.6.2. Para verificagdo dos prazos em dias Uteis serdo considerados os calendarios de feriados e dias Uteis de Belo Horizonte/MG bem como de
feriados e dias Uteis da FEBRABAN.

4.6.3. Os prazos definidos em horas serdo contados em minutos - ex.: duas horas a partir de 10:30:40 terminardo as 12:30:00 - e os prazos
definidos em minutos serdo contados em segundos - ex.: dez minutos a partir de 10:30:40 terminardo as 10:40:40.

4.7. Das prerrogativas do Pregoeiro

4.7.1. O certame sera realizado por Pregoeiro e equipe de apoio, conforme Portaria juntada aos autos desta licitagdo, aos quais ndo sera devida
qualquer remuneragdo ou comissao.

4.7.2. Mediante despacho fundamentado e acessivel a todos, o Pregoeiro, no interesse do BDMG, podera relevar omissdes observadas nos
documentos apresentados, bem como sanar erros ou falhas, atribuindo-lhes validade e eficacia para fins de classificagdo e habilitagdo, desde que
ndo se contrarie a legislagdo vigente e ndo se comprometa a lisura do processo licitatério.

4.7.3. O Pregoeiro poderd, a seu exclusivo critério, para privilégio do interesse do BDMG e em qualquer fase da licitagdo, promover diligéncia
destinada a suprir, complementar ou esclarecer a instrugdo do processo, podendo ser consultados os préprios licitantes, os respectivos emitentes
de documentacgdo e qualquer repositério de dados e informagdes validos disponivel, inclusive por meio eletronico e nos autos de outros processos
licitatérios do BDMG, devendo os documentos produzidos serem juntados ao processo.

4.7.3.1. Por dados e informagdes vélidos tenham-se aqueles cuja autenticidade possa ser verificada pelo Pregoeiro.

4.7.3.2. Serdo considerados auténticos os documentos apresentados em originais, copias autenticadas em cartdrio e cdpias autenticadas por
comparagdo com os respectivos originais, inclusive mediante acesso ao pertinente sitio da internet e aos autos de outros processos
licitatérios do BDMG, pelo Pregoeiro.

4.7.3.3. Alindisponibilidade do respectivo sitio da internet, quando da aferi¢do de validade das cépias de documentos digitais, ndo importara
na imediata inabilitagdo da licitante, cuja contratagdo ficard condicionada a comprovagao especifica.

4.7.4. A ndao manifestagdo da licitante quando convocado para tanto, em qualquer fase da licitagdo, tera as seguintes implicacGes, conforme o
caso:

a) a inércia quando chamado a negociagdo, para que encaminhe documentos ou informagdes, ou para que se manifeste acerca de qualquer
questdo proposta pelo Pregoeiro caracterizard desidia e implicard na desclassificagdo da proposta apresentada ou na inabilitagdo da licitante,
conforme o caso;

b) a ndo interposigdo do recurso, nos termos do item 7 e respectivos subitens de edital, mediante funcionalidade do sistema que se refere a
“Manifestagdo de intengdo de recurso”, quando concedida a oportunidade para tanto, implicara na preclusdo do direito de recorrer da licitante.

4.7.4.1. O n3o atendimento pelo licitante ao que for requerido pelo Pregoeiro em observancia aos principios e normas que regem o certame
configurard comportamento inidoneo, passivel de sancionamento nos termos do edital, item 11, inciso X, caso decorra de mera irresignagdo.

5. DA SESSAO PUBLICA
5.1. Abertura da sessdo publica

5.1.1. A sessdo publica do pregdo, realizada em ambiente virtual do Portal de Compras — MG na rede mundial de computadores - internet -, sera
aberta na data e no horario indicados na folha de rosto deste Edital, observado o horério de Brasilia - DF.

5.1.2. Ndo havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a realizagdo da sessdo na data marcada, esta sera
automaticamente transferida para o primeiro dia util subsequente, no mesmo horario e local aqui estabelecido, desde que ndo haja comunicagdo
do Pregoeiro em contrario.

5.2. Suspensado da sessao publica

5.2.1. Em casos tais como promogdo de diligéncia que venha suprir, esclarecer ou complementar a instrugdo do processo, para obter dos setores
competentes pareceres técnicos destinados a fundamentar suas decisdes, dentre outros, o Pregoeiro poderd, a seu critério, suspender a sessdo
publica.

6. DOS PROCEDIMENTOS PARA SELECAO DA MELHOR PROPOSTA

6.1. Da fase de lances



6.1.1. Aberta a sessdo publica, o pregoeiro publicarda os avisos pertinentes, mediante a ferramenta de chat do sistema, e dara inicio a fase
competitiva, oportunidade em que as licitantes poderdo encaminhar lances exclusivamente por meio do sistema.

6.1.2. No transcurso da sessdo publica, serdo divulgados, em tempo real, o valor e horario do melhor lance apresentado pelas licitantes bem como
todas as mensagens trocadas no “chat” do sistema, sendo vedada a identificagdo da licitante.

6.1.3. A ordem de classificagdo das propostas sera estabelecida segundo o critério de adjudicagdo definido para este certame.

6.1.3.1. Além do melhor prego, a licitante podera disputar melhor colocagdo na ordem de classificagdo, por meio da oferta de lance inferior
ao ultimo por ela ofertado, ndo se Ihe impondo, portanto, ofertar valor inferior ao menor lance registrado no sistema.

6.1.4. Ndo serdo aceitos lances iguais, prevalecendo aquele que for recebido e registrado primeiro no sistema.
6.1.5. A licitante podera solicitar ao Pregoeiro a exclusdo do seu ultimo lance, se proposto com erro manifesto.
6.1.5.1. Somente podera ser realizada pelo Pregoeiro a exclusdo solicitada mediante o comando préprio no sistema.
6.1.5.2. O pedido de exclusdo podera ou ndo ser atendido, cabendo a licitante o cuidado e a atengdo necessarios na propositura dos lances.

6.1.6. Caso a licitante ndo realize lances, sera considerado o valor da proposta comercial originalmente apresentada, para efeito da classificagdo
final.

6.1.7. No caso de desconexdo do Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do pregdo, o sistema eletrénico permanecera acessivel as licitantes
para a recepgdo dos lances.

6.1.7.1. O Pregoeiro, quando possivel, dara continuidade a sua atuagdo no certame, sem prejuizo dos atos realizados.

6.1.7.2. Quando a desconexdo persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos, a sessdo do pregdo sera suspensa e tera reinicio somente
apds comunicagdo expressa aos participantes.

6.1.8. A etapa de envio de lances da sessdo publica terd duragdo de 10 (dez) minutos e sera prorrogada automaticamente pelo sistema quando
houver lance ofertado nos ultimos dois minutos do periodo de duragdo da fase competitiva.

6.1.8.1. A prorroga¢do automatica da etapa de envio de lances, de que trata o item 6.1.8, supra, sera de dois minutos e ocorrerd
sucessivamente sempre que houver lances durante a prorrogacgdo, inclusive quando se tratar de lances intermediarios.

6.1.8.2. Na hipotese de ndo haver novos lances que ensejem a prorrogagdo automatica ou durante o periodo de prorrogagdo, nos termos do
item 6.1.8.1, a etapa competitiva serd encerrada automaticamente, apds o que havera a aplicagdo do critério a que se referem o item 6.2 e
respectivos subitens.

6.1.8.3. Encerrada a etapa competitiva sem prorroga¢do automatica pelo sistema, nos termos do disposto no item 6.1.8.2, supra, o
pregoeiro podera, mediante justificativa, admitir o reinicio da etapa de envio de lances, em prol da consecu¢do do melhor prego.

6.1.8.4. Definida a proposta mais bem classificada, se a diferenca em relagdo a proposta classificada em segundo lugar for de pelo menos 5%
e se houver mais de dois licitantes, o pregoeiro podera admitir o reinicio da disputa aberta, para a defini¢do das demais colocagdes.

6.1.9. Apods a etapa de envio de lances, caso haja empate, serdo aplicados os seguintes critérios, nesta ordem:
| - disputa final, hipdtese em que os licitantes empatados poderdo apresentar nova proposta em ato continuo a classificagado;

Il - avaliagdo do desempenho contratual prévio dos licitantes, para a qual deverdo preferencialmente ser utilizados registros cadastrais para efeito
de atesto de cumprimento de obrigacGes previstas no Regulamento Interno de Licitagdes do BDMG;

Il - desenvolvimento pelo licitante de agdes de equidade entre homens e mulheres no ambiente de trabalho, conforme regulamento; e
IV - desenvolvimento pelo licitante de programa de integridade, conforme orientagGes dos 6rgdos de controle.

6.1.9.1. Em igualdade de condigdes, se ndo houver desempate, sera assegurada preferéncia, sucessivamente, aos bens e servigos produzidos
ou prestados por:

| - empresas estabelecidas no territério do Estado de Minas Gerais;

Il - empresas brasileiras;

Il - empresas que invistam em pesquisa e no desenvolvimento de tecnologia no Pais;

IV - empresas que comprovem a pratica de mitigagdo, nos termos da Lei n2 12.187, de 29 de dezembro de 2009.

6.1.9.2. Na hipdtese de persistir o empate, a proposta vencedora sera sorteada pelo sistema eletrénico dentre as propostas empatadas.

6.2. Do privilégio as ME, EPP ou equiparadas (empate ficto)

6.2.1. Observada a condigdo prevista no item 3.5 deste edital, em caso de empate ficto, entendido este como a situagdo em que as propostas
apresentadas pelas microempresas (ME), empresas de pequeno porte (EPP) ou equiparadas possuam pregos iguais ou até 5% (cinco por cento)
superiores ao melhor prego, segundo o critério de adjudicagdo do objeto licitado, desde que ofertado por empresa ndo enquadrada como ME, EPP
ou equiparada, serd adotado o seguinte procedimento.

6.2.1.1. Obedecida a ordem de classificagdo das microempresas (ME), empresas de pequeno porte (EPP) ou equiparadas, o Pregoeiro
convocard a detentora da proposta de menor valor dentre as que estejam na situagdo de empate ficto, para que apresente novo lance
inferior ao melhor lance, no prazo de 05 (cinco) minutos, sob pena de preclusdo do direito de preferéncia.

6.2.1.2. Realizado novo lance nos termos do item anterior, o Pregoeiro examinara a aceitabilidade deste quanto ao objeto e valor, decidindo
motivadamente a respeito.

6.2.1.3. Sendo aceitdvel a nova oferta de prego, a confirmagdo das condigGes habilitatérias da ME, EPP ou equiparada obedecera aos
procedimentos previstos neste Edital.

6.3. Da verificagdo da conformidade da proposta

6.3.1. Obtida a classificagdo advinda da etapa de lances, o pregoeiro realizard a verificagdo da conformidade da proposta classificada em primeiro
lugar, quanto a adequagdo as condigdes estabelecidas no edital, especialmente as do item 6.4 e respectivos subitens e do Anexo Ill, item 1 e
respectivos subitens.

6.3.1.1. Caso entenda necessario, o pregoeiro acionard a funcionalidade do sistema relativa ao “envio de arquivo da proposta ajustada”, para
encaminhamento de documentagdo de detalhamento referente a proposta do licitante entdo mais bem classificado.



6.3.1.1.1. O licitante encaminhara a documentagdo requerida pelo pregoeiro no prazo de até 2 (duas) horas, prorrogavel por mais
duas horas, contado da publicagdo do respectivo aviso no chat do sistema.

6.3.1.1.1.1. A prorrogacgdo de que trata o item 6.3.1.1.1 podera ocorrer nas seguintes situagdes:
| — por solicitagdo do licitante, mediante justificativa aceita pelo pregoeiro;

Il — de oficio, a critério do pregoeiro, quando constatado que o prazo estabelecido ndo é suficiente para o envio dos documentos
exigidos no edital para a verificagdo de conformidade de que trata o caput.

6.3.1.1.2. Analisadas a documentagdo apresentada para detalhamento da proposta original, conforme o edital, item 3.8.1.1, e a
documentacgdo requerida conforme o edital, item 6.3.1.1 e respectivos subitens, o pregoeiro podera, a seu critério exclusivo, realizar a
diligéncia que se fizer necessaria, nos termos do edital, item 4.7.3.

6.3.1.1.2.1. O prazo para a apresentacdo da documentagdo relativa a diligéncia sera definido pelo pregoeiro oportunamente,
observado o principio da igualdade.

6.3.1.1.3. Caso ndo haja documentagdo complementar a ser encaminhada, o pregoeiro encerrard o prazo e concluird a andlise de
conformidade.

6.3.2. Sera considerada invalida e, consequentemente, desclassificada a proposta que contiver vicios insanaveis ou que, quando presumidamente
inexequivel em relagdo ao valor ofertado advindo da fase de lances, ndo tiver a exequibilidade confirmada.

6.3.3. Verificada a conformidade a proposta sera mantida classificada.

6.4. Da analise quanto a exequibilidade

6.4.1. Considerar-se-do0 manifestamente inexequiveis as propostas que ensejem lucro igual ou inferior a zero, tendo em conta o que prescreve o
Anexo Il do edital, item 1 e respectivos subitens.

6.4.2. Caso entenda manifestamente inexequivel a proposta, o Pregoeiro estabelecerd prazo para que o licitante demonstre a exequibilidade de
seu prego.

6.4.2.1. Para demonstragdo da exequibilidade do prego ofertado sera admitido planilha de composi¢do de custos e formagdo de pregos
elaborada pelo proprio licitante ou qualquer outro critério apto adotado pelo Pregoeiro, em diligéncia.

6.4.2.2. Para efeito de demonstragdo da exequibilidade ndo se admitird proposta que importe em auséncia de lucro ao licitante em relagdo a
prestacdo dos servigos advinda da licitagdo.

6.4.3. Empreendida a andlise pertinente, sera considerada inexequivel a proposta a proposta cuja viabilidade econémica nao for verificada.

6.5. Da negociagdao com o entdo mais bem classificado

6.5.1. Verificada a conformidade da proposta entdo mais bem classificada, o pregoeiro podera negociar, por meio do sistema e de forma publica e
transparente, condi¢cdes mais vantajosas para o BDMG, com o licitante entdo ocupante do primeiro lugar na ordem de classificagdo.

6.5.1.1. Negociado o preco ofertado, serd concedido ao licitante entdo mais bem classificado o prazo minimo de 2 (duas) horas para o
encaminhamento da documentagdo de detalhamento desse preco, conforme a necessidade, observadas as condi¢cdes do Anexo Ill do edital,
item 1 e respectivos subitens.

6.5.1.1.1. Quando o objeto for composto de mais de um item de fornecimento e/ou servigo, os pregos unitarios finais serdo menores
ou iguais aos pregos unitarios da proposta inicial.

6.5.1.1.2. No processo de negociagdo dos valores unitdrios, o Pregoeiro poderd encaminhar para a licitante mais bem classificada,
bem como desta receber, planilhas preenchidas com os pregos em ajustamento.

6.5.1.2. Caso ndo haja documentagdo a ser encaminhada, o pregoeiro encerrara o prazo e concluira a fase de negociagdo.

6.5.2. Quando a proposta entdo mais bem classificada for desclassificada, a negociagdo podera ser feita com os demais licitantes classificados,
respeitada a ordem de classificagdo advinda da fase de lances, sendo utilizados, em caso de propostas intermediarias empatadas, os critérios de
desempate definidos no item 6.1.9 deste edital.

6.5.3. A negociagdo podera ser realizada pelo Pregoeiro em qualquer fase da licitagdo.

6.6. Da analise da documentagdo de habilitagcdo
6.6.1. Aceita a proposta entdo mais bem classificada, o Pregoeiro passard a analise relativa a habilitagdo.

6.6.2. A documentacdo de habilitagdo serd substituida pelo Certificado de Registro Cadastral, CRC, emitido pelo Sistema de Cadastro Geral de
Fornecedores - CAGEF, da Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo de Minas Gerais - SEPLAG/MG, da licitante, naqueles documentos por
ele abrangidos, considerado ainda o que dispGem os itens 4.7.3 e 6.6.6 deste edital.

6.6.3. Os documentos exigidos para habilitacdo que ndo estejam contemplados no CAGEF serdo enviados por meio do sistema, mediante
convocagdo especifica pelo pregoeiro no ambito da sessdo publica.

6.6.3.1. O licitante encaminhard a documentagdo requerida pelo pregoeiro no prazo de até 2 (duas) horas, prorrogavel por mais duas horas,
contado da publicagdo do respectivo aviso no chat do sistema.

6.6.3.1.1. A prorrogacdo de que trata o item 6.6.3.1 poderd ocorrer nas seguintes situagdes:
| — por solicitagdo do licitante, mediante justificativa aceita pelo pregoeiro;

Il — de oficio, a critério do pregoeiro, quando constatado que o prazo estabelecido ndo é suficiente para o envio dos documentos
exigidos no edital para a verificagdo de conformidade de que trata o caput.

6.6.4. Em razdo do que determina o edital, item 7.2, o Pregoeiro podera, a seu exclusivo critério, disponibilizar aos licitantes, conforme mensagem
via “chat” do sistema eletronico, acesso alternativo a documentagdo de proposta e habilitagdo produzida até entdo, para que realizem a analise
desses documentos em relagdo ao cumprimento do que determina o edital.

6.6.5. Caso pronuncie a inabilitacdo da licitante, o Pregoeiro examinara a aceitabilidade das propostas subsequentes, na ordem de classificagdo,
verificando as condiges de habilitagdo, até a apuragdo de uma proposta que atenda a este Edital.



6.6.6. Para fins de habilitagdo, os documentos cuja emissao for possivel via acesso ao respectivo sitio da internet ou a qualquer outro repositério
Util a tanto, inclusive os autos de outros procedimentos licitatérios do BDMG, poderdo ser produzidos pelo Pregoeiro, que os juntara ao processo.

6.6.6.1. A possibilidade da consulta prevista no item 6.6.6 ndo constitui direito da licitante, e 0 BDMG nao se responsabilizara pela eventual
indisponibilidade dos meios necessarios, hipdteses em que, em face do ndo saneamento das falhas constatadas, a licitante sera declarada
inabilitada.

6.6.7. A comprovacdo de regularidade fiscal e trabalhista das microempresas e das empresas de pequeno porte sera exigida nos termos do
disposto no item 6.7 e respectivos subitens deste edital.

6.7. Da apresentacdo de documentagdo suplementar por ME, EPP ou equiparada

6.7.1. Desde que tenha suprido as demais condigdes de habilitagdo, caso a licitante mais bem classificada se enquadre na condigdo de ME, EPP ou
equiparada apresente documento(s) comprobatério(s) de regularidade fiscal com restricdo, sera considerada habilitada pelo Pregoeiro,
condicionada a habilitagdo a obten¢do e comprovacgdo da regularidade pertinente.

6.7.1.1. Neste caso, a sessdo publica serd suspensa para que, no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, contados do momento em que for declarada
a vencedora do certame, comprove a obtengdo da condigdo de regularidade, mediante o encaminhamento de cépia da certiddo negativa ou
positiva com efeitos de negativa especifica, ao fax ou e-mail informados pelo Pregoeiro. O prazo é prorrogavel por igual periodo, a critério
exclusivo do BDMG, mediante requerimento escrito e fundamentado dirigido ao Pregoeiro, protocolado dentro do prazo original.

6.7.1.2. A ndo regulariza¢do do(s) documento(s), no prazo previsto ou concedido mediante prorrogacao, implicara na inabilitacdo da licitante
e decadéncia do direito a assinatura do contrato, sem prejuizo das sangGes cabiveis, procedendo-se a convocagdo das demais licitantes, na
ordem de classificagdo, ou a revogacdo da licitagdo.

6.8. Da possibilidade de apresenta¢do de nova documentagao

6.8.1. Quando todas as licitantes forem inabilitadas ou todas as propostas forem desclassificadas, o Pregoeiro, no interesse do BDMG, podera fixar
para as licitantes prazo para a apresentagdo de nova documentagdo ou de outras propostas escoimadas das causas referidas neste subitem, para
realizagdo de nova classificagdo e/ou de nova etapa de habilitagdo segundo as regras deste edital, conforme o caso.

6.9. Da classificacdo final e adjudicagdo do objeto

6.9.1. Apds a identificagdo da melhor proposta, de acordo com o critério de adjudicagdo definido para o certame e que atenda a todas as
exigéncias deste edital, sera a licitante que a tiver proposto declarada vencedora da licitagdo.

6.9.2. No prazo maximo de 02 (dois) dias Uteis contados da intimagdo especifica, a licitante declarada vencedora deverd encaminhar ao BDMG:

a) a documentacgdo de habilitagdo, em vias originais, cdpias autenticadas ou cdépias simples acompanhadas dos originais, neste caso sendo os
originais posteriormente disponibilizadas a licitante para retirada; e

b) o instrumento impresso, devidamente preenchido e assinado, da proposta comercial adequada ao ultimo valor ofertado, sendo os pregos
unitarios finais menores ou iguais aos pregos unitarios da proposta inicial, acompanhado de planilha de composi¢do de custos, se requerido pelo
Pregoeiro, e dos demais documentos necessarios, conforme o caso, segundo o disposto no anexo relativo as condigdes e forma de apresentagdo
da Proposta Comercial indicado na folha de rosto deste edital.

6.10. OrientacGes para participagao da sessdo publica

6.10.1. Um tutorial sobre como participar da sessdo publica pode ser acessado mediante download pelo link inserido AQUI.

7. DOS RECURSOS

7.1. Ato continuo ao término da fase de julgamento das propostas e da declaragdo da vencedora do certame, as licitantes poderdao motivadamente
interpor recurso, no prazo de 10 (dez) minutos, exclusivamente por meio do sistema eletronico, em campo proprio.

7.1.1. YA [¥:Xef por uma caracteristica do sistema o recurso interposto apds o julgamento de propostas terd de ser novamente registrado, caso
permanegca o interesse de recorrer, a cada vez que, em razdo da inabilitagdo do licitante entdo mais bem classificado, o pregoeiro tornar a fase a
que se refere o edital, item 6.3 e respectivos subitens.

7.1.1.1. A ndo reiteragdo do recurso nos termos do item 7.1.1 implicara na preclusdo do direito de recorrer.

7.2. A interposigdo de recurso consiste na manifestagdo da licitante realizada no dmbito da sessdo publica, tendo sido previamente disponibilizada a
documentagdo produzida no ambito da sessdo publica e observados os pressupostos recursais, sendo o prazo posterior apenas para apresentacdo de
razdes e contrarrazdes recursais.

7.2.1. As razGes do(s) recurso(s) serdo apresentadas em momento Unico, em campo préprio no sistema, no prazo de 3 (trés) dias Uteis, contados a
partir da notificagdo acerca da admissdo do(s) recurso(s), apds a conclusdo do juizo de admissibilidade a que se referem o item 7.4 e respectivos
subitens deste edital, ficando os demais licitantes desde entdo intimados para apresentarem contrarrazdes em igual nimero de dias, contados a
partir do término do prazo do recorrente.

7.2.2. A apresentagdo das razoes de recurso e das contrarrazGes sera feita exclusivamente por meio do sistema eletrénico, em campo proprio.

7.2.2.1. Serdo consideradas como ndo escritas as razdes recursais que ndo remetam diretamente as alegagOes registradas em sede de
recurso, no ambito da sessdo publica.

7.2.2.2. A apresentac¢do de documentos complementares cujos originais forem em papel e cuja validade e autenticidade ndo sejam passiveis
de verificagdo em meio eletronico ou digital sera efetuada obrigatoriamente mediante protocolo junto ao Banco de Desenvolvimento de
Minas Gerais S.A. — BDMG, na Rua da Bahia, n2 1.600, bairro de Lourdes, em Belo Horizonte/MG, CEP 30.160-907, no horario de 08h00 (oito
horas) as 18h00 (dezoito horas), observados os prazos previstos no item 7.2.1.

7.3. O(s) recurso(s) sera(do) recepcionado(s) pelo Pregoeiro que apreciara sua admissibilidade, podendo reconsiderar sua decisdo ou encaminhar o(s)
recurso(s) a autoridade superior, que decidira definitivamente sobre o provimento ou ndo do(s) recurso(s).

7.4. O juizo de admissibilidade dos recursos interpostos sera realizado pelo pregoeiro apds a declaragdo de vencedor do certame.


https://compras.mg.gov.br/wp-content/uploads/manual-pregao-e-concorrencia-fornecedor_v1-010224.pdf

7.4.1. [N{AN¥-6] nio sera admitido pelo Pregoeiro recurso em que se verifiquem ausentes os pressupostos da sucumbéncia, tempestividade,
legitimidade, interesse e motivagao, sendo:

a) sucumbéncia — referente a condi¢do de ndo vencedor do recorrente, na licitacdo;
b) tempestividade — referente a interposigdo do recurso no prazo devido;
c) legitimidade — referente ao poder de representagdo necessario para a interposigdo do recurso, verificado quando do cadastramento no CAGEF;

d) interesse — referente a existéncia de efetivo beneficio, no dmbito da licitagdo, a ser auferido pelo recorrente caso seja dado provimento ao
recurso;

e) motivagdo — referente a indicagdo expressa, no campo especifico do sistema, do(s) ato(s) ou decisdo(des) impugnadas e do(s) vicio(s) nessa(s)
decisdo(bes) — exemplos:

“Recorro da decisdo do Pregoeiro que considerou vdlida a proposta do licitante ..., em razdo de a proposta néo atender a condigéo do edital,
Anexo ..., item ...”; ou

“Recorro da decisGo do Pregoeiro que considerou habilitado o licitante ..., em razdo de ndo comprovado o atendimento a condig¢do de
habilitagdo do edital, Anexo ..., item ...”.

7.5. A falta de manifestagdo por qualquer das licitantes, mediante o sistema eletrénico, motivada e no prazo de 10 (dez) minutos contados da intimagdo
especifica, importard na preclusdo do seu direito de recurso, caso em que Pregoeiro dara continuidade ao procedimento licitatério.

7.6. As licitantes poderdo renunciar ao direito de recorrer ou ao prazo para apresentagdo de razdes de recurso, mediante manifestagdo expressa por
meio do sistema eletronico, que sera devidamente lavrada em ata.

7.6.1. Tendo havido a renuncia ao direito de recorrer ou ao prazo para apresenta¢do de razdes de recurso por todas as licitantes, o Pregoeiro
passara imediatamente ao ato subsequente da licitagdo.

7.7. O recurso e as respectivas razdes e contrarrazdes, se houver, deverdo ser examinadas pelo Pregoeiro no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, cabendo-lhe
reconsiderar ou manter a decisdo impugnada e, neste caso, submeter o recurso a Autoridade Competente do BDMG, que decidira de forma definitiva.

7.8. O acolhimento de recurso implicara invalidagdo apenas dos atos insuscetiveis de aproveitamento.

8. DA HOMOLOGAGAO
8.1. Inexistindo manifestac¢do recursal, a autoridade competente do BDMG homologara o processo licitatério.

8.2. Julgados os recursos porventura interpostos e constatada a regularidade dos atos procedimentais, a autoridade competente do BDMG homologara
o processo licitatério, adjudicando seu objeto para a licitante vencedora.

9. DO CADASTRAMENTO DA LICITANTE ADJUDICATARIA NO SEI-MG

9.1. A elaboragdo e assinatura do instrumento do contrato advindo da licitagdo se efetivardo mediante a utilizagdo do Sistema Eletronico de Informagdes
— SEl, do governo do Estado de Minas Gerais.

9.2. Homologado o resultado da licitagdo, a licitante vencedora serad convocada para que seu(s) representante(s) signatario(s) do contrato advindo da
licitagdo realize(m), em até 05 (cinco) dias Uteis contados da convocagdo especifica, o cadastramento como Usuario Externo no Sistema Eletronico de
Informag&es — SEI-MG, se ainda ndo cadastrado(s), mediante os procedimentos descritos na pagina especifica do portal da Secretaria de Planejamento e

Gestdo do Governo de Minas Gerais na internet — http://www.planejamento.mg.gov.br/pagina/gestao-governamental/sei/sistema-eletronico-de-
informacoes —, no rol ‘Outras informagdes’, item ‘Usuarios externos’.

9.2.1. Um manual com instrugdes para o cadastramento pode ser consultado pelo enderego
https://docs.google.com/document/d/1DCExqxTofGIt9nAN-ZDHUEUMQZ9wxxUSFFBGhKCEeHc/edit

9.2.2. A licitante vencedora comunicard ao BDMG, mediante e-mail encaminhado aos enderegos pregao@bdmg.mg.gov.br e
seibdmg@bdmg.mg.gov.br, a realizagdo do cadastramento, quando da sua conclusdo.

9.3. Verificada a regularidade perante o Cadastro de Fornecedores Impedidos de Licitar e Contratar com a Administragdo Publica Estadual — CAFIMP e
com o Cadastro de Empresas Inidoneas e Suspensas - CEIS, a licitante vencedora serd convocada, por meio do enderego eletrénico ou dos numeros de
telefone que consignou no instrumento de sua proposta comercial, para que, em até 05 (cinco) dias Uteis contados da convocagdo especifica assine
digitalmente o instrumento contratual.

9.3.1. Caso o(s) representante(s) da licitante ja esteja(m) previamente cadastrado(s) no SEI, deverd ser apresentado documento comprobatério de
que tem(tém) poderes para a assinatura do instrumento contratual.

9.4. A critério do BDMG as assinaturas poderdo ser colhidas em vias do instrumento contratual impressas em papel, conforme o item 10 e respectivos
subitens.

9.4.1. Em caso de impossibilidade técnica a licitante poderd solicitar, mediante motivagdo devidamente justificada e em até um dia Util apds a
convocagdo a que se refere o item 9.2, a utilizagdo de vias impressas em papel para a formalizagdo da contratagdo, podendo o BDMG acatar ou
ndo a solicitagdo.
9.5. Caso a licitante vencedora ndo apresente situagdo regular na ocasido da assinatura do contrato ou recuse-se a assina-lo, serd sucedida por outro
licitante, obedecida a ordem de classificagdo advinda da licitagdo.

9.5.1. Na hipdtese do subitem 9.5, supra, o procedimento do pregdo sera reaberto para o exame das ofertas e qualificagdo das licitantes,
obedecida a ordem de classificagdo, até a apuragdo de uma proposta que atenda ao edital, sendo a respectiva licitante declarada vencedora, e,
ndo havendo recurso, ser-lhe-a adjudicado o objeto, cabendo, a esse procedimento, conforme o caso, os preceitos contidos nos itens 7 e 8 deste
edital.

9.6. Sera admitido a assinar o instrumento contratual apenas a licitante que atender as exigéncias de habilitagdo previstas neste edital, devendo manté-
las durante toda a vigéncia do contrato.

9.7. A classificagdo resultante da licitagdo sera mantida durante toda a vigéncia do contrato ela advindo.

9.8. Caso a licitante sucessora seja convocada em prazo posterior ao término da vigéncia de sua proposta comercial, os pregos a serem registrados serdo
atualizados pelo indice IPCA acumulado a partir da data de apresentagdo da respectiva proposta.

9.9. Caso requerido no anexo relativo ao Termo de Referéncia deste Edital, a licitante vencedora ou sua sucessora deverd, mediante convocagdo
especifica e no prazo concedido pelo BDMG, comprovar o cumprimento das condigdes prévias a assinatura do instrumento contratual.


http://www.planejamento.mg.gov.br/pagina/gestao-governamental/sei/sistema-eletronico-de-informacoes
http://www.planejamento.mg.gov.br/pagina/gestao-governamental/sei/sistema-eletronico-de-informacoes
https://docs.google.com/document/d/1DCExqxTofGIt9nAN-ZDHuEUmQZ9wxxU8FFBGhKCEeHc/edit

9.10. A ndo assinatura do contrato, no prazo fixado pelo BDMG, importara na perda do direito a contratacgao.
9.11. A critério exclusivo do BDMG, o prazo a que se refere os itens 9.2. e 9.3 podera ser prorrogado por igual periodo, uma Unica vez.

9.12. No caso do subitem 9.4, supra, as vias contratuais serdo impressas em papel e encaminhadas para a licitante vencedora, conforme o item 10 e
respectivos subitens.

10. DA ASSINATURA DO INSTRUMENTO CONTRATUAL

10.1. Publicada a homologagdo da licitagdo, verificada a regularidade perante o Cadastro de Fornecedores Impedidos de Licitar e Contratar com a
Administragdo Publica Estadual — CAFIMP e com o Cadastro de Empresas Inidéneas e Suspensas - CEIS, a licitante vencedora ou sua sucessora sera
convocada por meio do enderego eletronico ou dos numeros de telefone que consignou no instrumento de sua proposta comercial, para que, em até 05
(cinco) dias uteis contados da convocagdo especifica ou, na hipdtese do item 9.4, supra, do recebimento do respectivo instrumento impresso, sob pena
de decair o direito a contratagdo, assine o contrato cuja minuta integra o pertinente anexo deste edital.

10.1.1. No caso de encaminhamento das vias do instrumento em papel para a adjudicataria, serd considerada, para verificagdo do cumprimento
do prazo a que se refere o item 10.2, infra, a data da postagem na devolu¢do da documentagdo, devidamente assinada, ao seguinte destinatario:

Banco de Desenvolvimento de Minas Gerais S.A. - BDMG
Nucleo de Contratos Administrativos
Rua da Bahia, 1.600, 22 andar — GP.LC
Lourdes
Belo Horizonte/MG
CEP 30.160-907
10.1.2. A critério exclusivo do BDMG, o prazo a que se refere o item 10.1, acima, podera ser prorrogado por igual periodo, uma Unica vez.

10.1.3. No momento da assinatura do instrumento contratual, o representante signatario apresentara documento comprobatério de que tem
poderes para tal finalidade.

10.1.4. O instrumento contratual sera assinado em duas vias originais.

10.2. Caso requerido no anexo relativo ao Termo de Referéncia deste Edital, a licitante vencedora devera, mediante convocagdo especifica e no prazo
concedido pelo BDMG, comprovar o cumprimento das condi¢des prévias a assinatura do instrumento contratual.

10.3. O ndo comparecimento da adjudicatdria convocada no prazo fixado pelo BDMG importara na perda do direito a assinatura do instrumento
contratual.

10.4. Na hipédtese do subitem 10.3, supra, o procedimento do pregdo sera reaberto para o exame das ofertas e qualificagdo das licitantes, obedecida a
ordem de classificagdo, até a apuragdo de uma proposta que atenda ao edital, sendo a respectiva licitante declarada vencedora, e, ndo havendo recurso,
ser-lhe-a adjudicado o objeto. A esse procedimento, se for o caso, serdo cabiveis os preceitos contidos nos itens 7 e 8 deste edital.

11. DAS PENALIDADES

11.1. Poderd ser aplicada a pena de suspensdo de participacdo em licitagdo e contratagdo com o BDMG, por até 02 (dois) anos, para a licitante que:
| — tenha sofrido condenacgdo definitiva por praticar, por meios dolosos, fraude fiscal no recolhimento de quaisquer tributos;

Il — tenha praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitagdo;

Il — demonstre ndo possuir idoneidade para contratar com o BDMG em virtude de atos ilicitos praticados;

IV — convocado dentro do prazo de validade da sua proposta, ndo celebrar o contrato;

V — deixar de entregar a documentagao exigida para o certame;

VI —apresentar documentacdo falsa exigida para o certame;

VIl — ensejar o retardamento da execugdo do objeto da licitagdo;

VIl — ndo mantiver a proposta;

IX — falhar ou fraudar na execugdo do contrato;

X — comportar-se de modo inidéneo, inclusive com a pratica de atos lesivos a Administragdo Publica previstos na Lei Federal n2 12.846/2013.

11.2. A recusa injustificada do adjudicatdrio em assinar o instrumento contratual, aceitar ou retirar os instrumentos ou equivalentes, dentro do prazo
estabelecido pelo BDMG, além de ensejar outras cominagdes legais, sujeita-lo-a, garantida a ampla defesa, a aplicacdo de multa no mesmo percentual
definido para a multa compensatdria prevista na cldusula de penalidades da minuta do instrumento contratual anexa a este edital.

11.3. Pelo atraso, inexecugdo total ou parcial no cumprimento do objeto a ser contratado, garantida a ampla defesa, a licitante contratada ficard sujeito
as sangOes previstas na clausula de penalidades da minuta do instrumento contratual, conforme anexo pertinente deste Edital.

12. DISPOSICOES GERAIS

12.1. Em razdo do que determina a Lei Geral de Protecdo de Dados, o acesso aos autos do processo licitatorio, no qual hd dados pessoais em
documentos que o compdem, serd por requisicdo expressa, mediante a apresentagdo de instrumento de declaragdo de compromisso devidamente
preenchido e assinado e com a qualificagdo do interessado, nos seguintes termos:

| — interessado pessoa fisica: “Eu, <NOME>, inscrigdo n2 <N2 DO CPF> no CPF, residente na <ENDERECO COMPLETO>, endereco eletrénico <ENDERECO
DE E-MAIL> solicito que me seja encaminhada via e-mail cdpia dos autos do processo licitatério edital BDMG-21/2024. Para tanto, comprometo-me a
manter sigilo em relagdo aos dados pessoais de terceiros constantes na documentagao e declaro que esses dados ndo serdo compartilhados e nao serdo
utilizados, de qualquer forma e em qualquer medida, para o que ndo se refira objetivamente ao processo licitatério edital BDMG-21/2024".

Il — interessado pessoa juridica: “A <NOME EMPRESARIAL>, inscrigdo n2 <N2 DO CNPJ> no CNPJ, com enderego na <ENDERECO COMPLETO> e enderego
eletronico <ENDERECO DE E-MAIL>, solicita, na pessoa de seu(s) representante(s) <NOME DO REPRESENTANTE LEGAL>, inscrigdo no CPF n2 <N2 DO
CPF>, residente na <ENDERECO COMPLETO> e e-mail <ENDERECO DE E-MAIL>, signatario(s) desta declaragdo, que Ihe seja encaminhada via e-mail cépia
dos autos do processo licitatério edital BDMG-21/2024. Para tanto, compromete-se com a manutencdo do sigilo em relacdo aos dados pessoais de
terceiros constantes nos autos do processo licitatério edital BDMG-21/2024 e declara que esses dados ndo serdo compartilhados e ndo serdo utilizados,
de qualquer forma e em qualquer medida, para o que n3o se refira objetivamente ao processo licitatério edital BDMG-21/2024".



12.2. O interessado pessoa fisica apresentara junto ao instrumento a que se refere o item 12.1, inciso |, documento de identificagdo civil valido (RG, CNH,
ou outro conforme a lei) e CPF.

12.3. O interessado pessoa juridica apresentara junto ao instrumento a que se refere o item 12.2, inciso I, documento de identificagdo civil valido (RG,
CNH, ou outro conforme a lei) e CPF do representante legal e comprovacdo dos poderes de representagdo.

interessado apresentard os respectivos instrumento e documentos referidos nos itens 12.1 a 12.3.

13. FORO

13.1. Para dirimir as questdes oriundas do presente Edital, ndo resolvidas na esfera administrativa, é competente o Foro da Comarca de Belo Horizonte,
MG, por mais privilegiado que outro seja.

Belo Horizonte, 05 de setembro de 2024.

Sérgio Vieira de Souza Junior
Pregoeiro do BDMG

ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA
1. OBJETO

1.1. Contratagdo de prestagdo de servicos de CONTACT CENTER Omnicanal em Nuvem Publica (CCaaS — Contact Center as a Service), na modalidade
software como servigo (SaaS — Software as a Service), com oferta de sistema de voz (central telefénica), para gerenciamento e encaminhamento de
manifestagdes /chamadas de voz e canais digitais (entrantes e saintes) ao setor de atendimento do BDMG, mediante locagdo mensal, incluindo a
instalagdo, configuragdo, ativagdo, treinamento/capacitagdo tecnoldgica, suporte técnico e servigos de customizagdo, observadas as caracteristicas,
condigGes e especificagdes técnicas expressas na minuta de instrumento contratual e seus anexos.

2. VALORES ESTIMADOS E MAXIMOS ACEITAVEIS PARA A CONTRATAGAO E DOTAGAO ORCAMENTARIA

2.1. O valor global estimado e maximo aceitdvel para a contratacdo é de R$17.476.340,97 (dezessete milhBes, quatrocentos e setenta e seis mil,
trezentos e quarenta reais e noventa e sete centavos) pelos cinco anos de vigéncia contratual.

2.2. Os itens de custo da presente contratagdo discriminados abaixo, definidos no arquivo XLSX a que se refere o Anexo Il do edital, item 1.2, terdo os
seguintes valores maximos:

a) Item de custo 1 — Servigo de implantac¢do: valor maximo de R$652.873,98 (seiscentos e cinquenta e dois mil, oitocentos e setenta e trés reais e
noventa e oito centavos).

b) Itens de custo 2 a 7 — Subscricdo mensal de licencas de agente e supervisor omnicanal: valor unitdrio maximo de R$854,46 (oitocentos e cinquenta e
quatro reais e quarenta e seis centavos).

c) Itens de custo 8 a 13 — Subscri¢cdo mensal de licengas de agente e supervisor para texto (WhatsApp, e-mail e chat): valor unitario maximo de R$488,67
(quatrocentos e oitenta e oito reais e sessenta e sete centavos).

2.3. Os recursos para cobertura dos gastos decorrentes desta contratagdo encontram-se na conta or¢amentaria conta orgamentaria “8173900066 —
Aluguel de Software — Aplicativos”, para o exercicio de 2024 e nas contas correspondentes para os exercicios subsequentes.

3. VIGENCIA

3.1. O prazo de vigéncia do contrato advindo da licitagdo é de 5 (cinco) anos, contados da data indicada no instrumento contratual, a qual sera
considerada de aniversario do contrato, para efeitos de prorrogagdo de vigéncia e da hipdtese a que se refere o item 4.2 abaixo.

3.2. As partes poderdo extinguir o contrato antecipadamente, a cada 12 (doze) meses de vigéncia contratual, de forma unilateral e sem 6nus, desde que
esta opgdo seja previamente notificada a outra parte com antecedéncia de no minimo 180 (cento e oitenta dias) até o préximo aniversario do contrato.

3.2.1. Na hipdtese do item 3.2 o término da vigéncia se dara na data de aniversdario do contrato utilizada para a determinagdo do prazo de 180
(cento e oitenta) dias corridos.

3.3. Nos termos do Regulamento de Licitagdes e Contratos do BDMG, o contrato advindo da licitagdo podera ter sua vigéncia prorrogada sucessivamente
até o limite de 10 (dez) anos.

3.3.1. A prorrogacgdo do presente contrato sera devida somente em relagdo aos servigos continuos, ndo sendo devida a renovagdo do servigo de
Implantagdo descrito no Anexo | do instrumento contratual.

3.4. Serd admitida a alteragdo do contrato, observadas as disposi¢des legais e regulamentares.

4. REAJUSTAMENTO E REPACTUAGAO

4.1. Apds o prazo de 12 (doze) meses, contados da data da proposta da contratada ou do ultimo reajuste ocorrido, os pregos pactuados serdo
reajustados pelo indice Nacional de Pregos ao Consumidor Amplo — IPCA, divulgado pela Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE, ou por
outro indice que vier a substitui-lo.

4.2. O indice a ser aplicado correspondera a variagdo acumulada dos indices efetivamente publicados nos ultimos 12 (doze) meses anteriores a
exigibilidade do reajuste, passando o(s) valores reajustados a serem exigiveis a partir do primeiro dia do periodo mensal seguinte aquele em que se der
0 122 més, observada a regra acima.

4.3. Somente serd devido reajuste para as parcelas que ainda ndo tenham sido quitadas até a data de exigibilidade do reajuste.

5. CONDICOES PREVIAS DE CONTRATACAO

5.1. Publicada a homologacgdo da licitagdo, a licitante sera convocada para, em até 5 (cinco) dias Uteis, podendo o prazo ser prorrogado a critério do
BDMG, entregar ao BDMG:


mailto:pregao@bdmg.mg.gov.br

5.1.1. indicagdo do(s) representante(s) legal(is) cadastrado(s) no Sistema Eletronico de Informagdes (SEI) que assinardo o instrumento contratual.

5.1.1.1 Caso exista motivo técnico que impeca o uso do SEl, a licitante contratada apresentara as razdes ao BDMG que, a seu critério, podera
celebrar o contrato em outros formatos.

5.1.1.2. Caso as raz0es apresentadas ndo expressem motivo efetivamente técnico para o impedimento, e se se mantiver a auséncia do
subitem 1.11.1.1,, a licitante contratada decaira do direto de contratar.

5.1.2. Comprovacdo de atendimento as seguintes certificagdes minimas, que serdo mantidas durante toda a vigéncia do contrato:
a) Atestado de controles de seguranga SOC (Controles de Sistema e Organizagéo) 2 Tipo 2;

b) Certificagdo ISO/IEC 270010u NBR ISO/IEC 27001;

c) Certificagdo ISO 27018 e ISO 27701;

d) ISO 9001: Global Quality Standard;

6. DEMAIS CONDIGOES
6.1. Expressas nos demais anexos deste edital BDMG-21/2024.

ANEXO Il - CONDICOES E DOCUMENTOS DE HABILITAGAO
1. Sobre o cadastro no Portal de Compras MG

1.1. OrientagOes sobre o processo de cadastro da licitante e de seus representantes e outras informagdes pertinentes podem ser acessadas na pagina
Cadastro Geral de Fornecedores — CAGEF do Portal de Compras — MG, site www.compras.mg.gov.br, ou pela Central de Atendimento aos Fornecedores,

2. Os seguintes documentos serdo apresentados pelo licitante entdo mais bem qualificado, mediante convocagdo especifica pelo pregoeiro, para sua
habilitagdo, qualquer que seja o lote pretendido, tendo em conta o que prevé o edital, item 4.7.3, e que o Certificado de Registro Cadastral, CRC, emitido
ao licitante mediante o Sistema de Cadastro Geral de Fornecedores, CAGEF, da Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo de Minas Gerais,
SEPLAG/MG, serda utilizado em substituicdo aos documentos por ele abrangidos, e que ndo sera exigida a comprovacdo de atendimento a condicdo
suspensa por determinagdo legal, neste caso consideradas as disposi¢Ges do edital, item 3.6.8.

2.1. Um tutorial com orientagdes para a obtengdo do relatério CRC e das certiddes de regularidade junto ao CAFIMP e ao CEIS pode ser consultado pelo
link inserido AQUI.

2.2. Regularidade juridica

2.2.1. Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado, em se tratando de sociedades comerciais, e, no caso de
sociedades por agbes, acompanhado de documentos de eleicdo de seus administradores, devidamente registrados. Em qualquer caso, tais
documentos deverdo estar acompanhados de suas alteragdes ou consolidagdo; ou

2.2.2. Ato constitutivo, devidamente registrado, no caso de sociedade civil ou ndo empresaria, acompanhado de prova de investidura ou
nomeagao da diretoria em exercicio; ou

2.2.3. Decreto de autorizagdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no Pais, e ato de registro ou autorizagdo
para funcionamento expedido pelo érgdo competente, quando a atividade assim o exigir.

2.2.4. Prova de que a licitante ndo consta no Cadastro de empregadores que tenham submetido trabalhadores a condi¢des andlogas a de escravo,
conforme a Portaria MTPS/MMIRDH n2 4, de 11 de maio de 2016.

2.3. Regularidade fiscal
2.3.1. Prova de inscri¢do regular no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica do Ministério da Fazenda, CNPJ/MF;

2.3.2. Prova de regularidade de situagdo para com a Seguridade Social e perante a Fazenda Nacional, por meio da “Certiddo Conjunta Negativa de
Débitos Relativos aos Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido” ou "Certiddo Conjunta Positiva com Efeitos de Negativa de Débitos Relativos aos
Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido", nos termos da Portaria RFB/PGFN n2 1.751, de 02/10/2014;

2.3.3. Prova de regularidade perante a Fazenda Estadual por meio de certiddo negativa de débitos ou positiva com efeitos negativos, emitida pela
Secretaria de Estado da Fazenda do domicilio do licitante;

2.3.4. Certificado de regularidade junto ao FGTS, expedido pela Caixa Econémica Federal, caso seja pessoa juridica, ou, no caso de licitante pessoa
fisica ndo equiparada a juridica, declaragdo de que ndo mantém empregado.

2.3.5. Prova de regularidade relativa a Débitos Trabalhistas, por meio da “Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas”, nos termos da Lei n?
12.440/2011 e ao Ato CGJT n2 1, de 21 de janeiro de 2022.

2.4. Qualificagdo econémico-financeira

2.4.1. certiddo negativa de faléncia, dissolugdo ou liquidacdo, emitida pelo distribuidor da comarca onde se encontre a sede da licitante e expedida
com antecedéncia maxima de 180 (cento e oitenta) dias, salvo se a propria certiddo estabelecer prazo de validade diverso, ou comprovagdo, por
qualquer meio apto, de encontrar-se em processo de recuperagao judicial.

2.4.1.1. No caso de comarcas com mais de um cartério distribuidor, deverdo ser apresentadas as certiddes de cada distribuidor.

2.4.1.2. A certiddo negativa civel que abarque agdes de faléncia, dissolugdo ou liquidagdo, insolvéncia civil, podera ser apresentada em
substituicdo a requerida no subitem 2.4.1, observadas as mesmas condi¢des de emissdo e desde que possivel a verificagdo pertinente junto
ao 6rgdo emissor.

2.5. Qualificagdo técnica


https://compras.mg.gov.br/fornecedores/cadastro-geral-de-fornecedores-cagef/
http://www.compras.mg.gov.br/
mailto:cadastro.fornecedores@planejamento.mg.gov.br
https://drive.google.com/file/d/17RIzfVmxFCuYDrRjzRl5bGdLPAZZAamv/view

2.5.1. Atestado(s) de capacidade técnica expedido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado que comprove(m) que a licitante prestou
servigos com provimento de solugdo de contact center em nuvem, contendo os seguintes requisitos minimos:

a) 30 licengas de agentes;

b) 30 licengas de gravagao;

¢) 10 licengas de monitoria de qualidade;
d) 30 licengas de porta de URA;

e) servigos de implementagéo;

2.5.1.1. Serd aceito somatdrio de atestados para a comprovagdo dos requisitos expressos nas alineas acima, desde que referentes a servigos
prestados concomitantemente.

2.5.2. O(s) atestado(s) apresentado(s) devera(do) conter dados aptos a identificar o(s) emitente(s) e possibilitar contato para validagao.
2.5.3. Ndo sera(do) aceito(s) atestado(s) de capacidade técnica emitido(s) pela propria licitante.

2.5.4. Ndo serdo aceitos atestados de capacidade técnica emitidos em nome de empresa do mesmo grupo econdmico da licitante.

3. Do encaminhamento da documentagao original de habilitagdo, conforme o item 6.9.2 do edital

3.1. A documentagdo de habilitagdo, em vias originais, cdpias autenticadas ou cdpias simples acompanhadas dos originais, neste caso sendo os originais
posteriormente disponibilizados ao licitante para retirada, sera entregue em envelope que contenha em seu anverso a referéncia ao nome, nimero do
certame, os dizeres “Habilitagdo”, a identificagdo do Lote pretendido e a identificagdo do licitante, conforme o seguinte modelo:

Edital BDMG-21/2024
HABILITACAO

<nome do licitante>

ANEXO 11l - CONDICOES E FORMA DE APRESENTAGAO DAS PROPOSTAS COMERCIAIS

1. Da proposta original, preenchida em formulario eletrénico no portal Compras MG, e do encaminhamento das planilhas de composi¢do de custos e
formagdo de pregos e documentos e informacées complementares

1.1. No preenchimento do formulario eletrénico de proposta, no Compras MG, serdo informados nos campos relativos a valores o valor global ofertado.

1.2. i\f3\[¢-feF o valor global originalmente proposto serd determinado mediante a utilizacdo obrigatéria do arquivo XLSX disponivel pelo endereco
https://bit.ly/4dLMObI.

1.2.1. O arquivo XLSX de detalhamento do preco global total serd encaminhado mediante a funcionalidade “Arquivo(s) de descri¢do da proposta
de prego - Proposta inicial”, por upload.

1.2.1.1. [YaA\[#:ef 0 nido encaminhamento do arquivo de detalhamento do prego global originalmente proposto ou o arquivo que
contenha vicio insandvel dardo causa a desclassifica¢do da proposta.

1.2.2. [A\[¥:{6] os seguintes itens de custo terdo os valores maximos indicados abaixo:

a) Item de custo 1 — Servigo de implantagdo: valor maximo de R$652.873,98 (seiscentos e cinquenta e dois mil, oitocentos e setenta e trés reais e
noventa e oito centavos);

b) Itens de custo 2 a 7 — Subscricdo mensal de licencas de agente e supervisor omnicanal: valor unitario méximo de R$854,46 (oitocentos e
cinquenta e quatro reais e quarenta e seis centavos); e

c) Itens de custo 8 a 13 — Subscricdo mensal de licengas de agente e supervisor para texto (WhatsApp, e-mail e chat): valor unitario maximo de
R$488,67 (quatrocentos e oitenta e oito reais e sessenta e sete centavos).

1.3. Para que os documentos possam ser devidamente analisados, a sessdo publica podera ser suspensa, sem prejuizo das demais hipdteses
determinantes da suspensdo da sessdo.

1.4. A proposta comercial contera oferta firme e precisa, sem alternativas de prego ou quaisquer condi¢es ou vantagens que induzam o julgamento.

1.5. Os valores serdo registrados em moeda corrente no Pais e grafados com apenas duas casas decimais para todos os campos a serem preenchidos,
inclusive nas Planilhas de Composi¢do de Custos e Formagao de Pregos.

1.6. No prego proposto, estardo incluidos todos os custos, diretos e indiretos, lucro e 6nus decorrentes da prestagdo de servigos, tais como tributos,
taxas, fretes ou quaisquer outros que venham a recair sobre o objeto desta licitagdo, ndo cabendo ao BDMG quaisquer custos adicionais, observados os
termos do edital e seus anexos.

1.7. Quaisquer custos, diretos ou indiretos, e 6nus omitidos da proposta comercial ou incorretamente cotados serdo considerados inclusos no prego, ndo
sendo admitidos pleitos de acréscimo a esse ou a qualquer titulo, devendo o objeto licitado ser executado sem qualquer 6nus adicional para o BDMG.

1.8. Serd imediatamente desclassificado o licitante que se fizer identificar antes da conclusdo da fase de lances, a ndo ser pelo cédigo a si atribuido pelo
site eletronico Compras MG.

1.9. Um arquivo contendo orientagGes para o cadastramento da proposta original pode ser acessado pelo link disponibilizado AQUI, observadas as
condicdes item 1.2 e respectivos subitens deste anexo.

1.10. iy A[¥Yef a documentacdo de habilitacdo serd apresentada oportunamente, mediante convocagdo especifica pelo pregoeiro, e, portanto, ndo
sera incluida por meio dos campos “Arquivo(s) de descri¢do da proposta de prego - Proposta inicial”.

1.11. O sigilo relativo a participagdo no certame vigera até a determinagdo da ordem de classificacdo apds a fase de lances.

2. Da proposta adequada ao ultimo valor ofertado a ser apresentada pela licitante vencedora

2.1. Junto a documentagdo de habilitagdo cujos originais forem em papel, a licitante adjudicatdria apresentara, em vias impressas: a proposta comercial
readequada aos ultimos valores ofertados; as planilhas de composi¢do de custos e formagdo de pregos e demais documentos pertinentes, em vias


https://bit.ly/4dLMObI
https://compras.mg.gov.br/wp-content/uploads/manual-pregao-e-concorrencia-fornecedor_v1-010224.pdf

originais ou copias autenticadas.

2.2. No(s) preco(s) proposto(s) deverdo estar incluidos todos os impostos, tributos, encargos, custos e/ou quaisquer outros 6nus que porventura possam
recair sobre a prestacdo do objeto da licitagdo, os quais ficardo a cargo Unica e exclusivamente da licitante contratada.

2.2.1. Quaisquer custos diretos ou indiretos omitidos da proposta comercial ou incorretamente cotados serdo considerados inclusos no prego, ndo
sendo admitidos pleitos de acréscimo a esse ou a qualquer titulo, devendo o objeto licitado ser prestado sem qualquer 6nus adicional para o
BDMG.

2.3. Os pregos ofertados serdo apresentados em moeda corrente nacional, em algarismos com duas casas decimais apds a virgula.

2.4. A proposta comercial readequada sera impressa, em 01 (uma) via, preferencialmente em papel timbrado, assinada pela licitante ou por seu
representante legal, ou ainda por procurador devidamente constituido, sem emendas, acréscimos, borrdes, rasuras, ressalvas, entrelinhas ou omissées,
no teor do seguinte modelo disponibilizado na respectiva pagina do portal do BDMG na internet para preenchimento pela licitante:

EDITAL BDMG-21/2024

1. NOME EMPRESARIAL: <escrever nome empresarial>

2. CNPJ: <escrever n° de CNPJ>

3. ENDEREGO: <escrever enderego completo>

4. TELEFONE: <escrever n° de telefone>

5. ENDERECO ELETRONICO: <escrever enderego de e-mail>

6. OBJETO: Prestacdo de servicos de CONTACT CENTER Omnicanal em Nuvem Publica (CCaaS — Contact Center as a Service), na modalidade software
como servigo (SaaS — Software as a Service), para gerenciamento e encaminhamento de manifestagdes /chamadas de voz e canais digitais (entrantes e
saintes) ao setor de atendimento do BDMG, mediante locagdo mensal, incluindo a instalagdo, configuracdo, ativacdo, treinamento/capacitacio
tecnoldgica, suporte técnico e servigos de customizagdo, observadas as caracteristicas, condigdes e especificagdes técnicas expressas no edital BDMG-
21/2024

7. PRECOS OFERTADOS - (determinados mediante o preenchimento do arquivo XLSX de detalhamento da proposta a que se refere o Anexo Il do
edital BDMG-21/2024, item 1.2, adequado ao valor global ofertado abaixo)

VALOR GLOBAL: RS<inserir valor> (<valor por extenso> reais).

8. DECLARAGOES:
Declaro que conhego, aceito e serdo atendidas todas as condigdes estabelecidas no Pregdo Eletronico BDMG-21/2024 e seus anexos.

Declaro que o prego proposto engloba todos os custos, diretos e indiretos, e 6nus decorrentes da prestagdo dos servigos, tais como tributos,
contribuigdes fiscais e parafiscais, encargos trabalhistas e previdenciarios, taxas, fretes, insumos, custos operacionais, ou outros necessarios ao
cumprimento integral do objeto da contratagdo ou ainda quaisquer outros que porventura possam recair o referido instrumento, ndo cabendo ao
BDMG quaisquer custos adicionais.

Declaro que esta proposta foi elaborada de forma independente.

Declaro, n3o haver fatos impeditivos para participacdo no Pregdo Eletronico BDMG-21/2024, ciente da obrigatoriedade de informar ocorréncias
posteriores.

Declaro, sob as penas da lei, que em nenhuma das dependéncias deste proponente ocorre trabalho noturno, perigoso ou insalubre por menores de 18
(dezoito) anos ou qualquer trabalho por menores de 16 (dezesseis) anos, salvo na condi¢do de aprendiz, na forma da Lei.

Autorizo a coleta e o tratamento, pelo BDMG, dos dados pessoais fornecidos neste requerimento e nos demais documentos entregues para
participagdo nesta licitagdo, para as finalidades constantes do Edital em referéncia e seus efeitos, especialmente de eventual futura ARP dele
decorrente, conforme disposigdes da Politica de Privacidade e Protecdo de Dados Pessoais do BDMG e da legislagdo aplicavel.

9. PRAZO DE VALIDADE DA PROPOSTA:
<escrever n° de dias> (<escrever por extenso n° de dias>) dias corridos contados da data de apresentagdo deste instrumento de proposta ao BDMG

Observag¢do: minimo de 60 (sessenta) dias corridos.

10. DATA E ASSINATURA

Belo Horizonte, <escrever dia> de <escrever més> de 2024.

<escrever nome do representante legal que assina a proposta><escrever n° de CPF do representante legal que assina a proposta>

2.5. Caso ndo conste detalhado no instrumento de proposta, assumir-se-a ofertado o prazo de 60 (sessenta) dias para a validade da proposta, contados
da apresentagdo do instrumento de proposta acima ao BDMG.

2.6. O instrumento impresso da proposta assinada por procurador sera enviado acompanhado do original ou cépia autenticada do instrumento de
procura¢do devidamente assinado, observadas as seguintes condigdes:

2.6.1. A procuracgdo apresentada sera por instrumento publico ou particular, com firma reconhecida em cartério, na qual o licitante, na pessoa de
seu(s) competente(s) representante(s) legal(is), outorgue expressos poderes para atuar no ambito do pregdo e praticar todos os atos pertinentes
ao certame em nome do licitante.



2.6.2. No caso de licitante pessoa juridica, a procuragdo por instrumento particular sera entregue acompanhada do respectivo contrato ou
estatuto social, consolidado ou acompanhado das alteragbes em vigor, e ainda, no caso de ser a procuragdo outorgada por representante(s)
legal(is) eleito(s) em ato apartado, cépia autenticada da ata de reunido ou assembleia em que se deu a eleigdo do(s) outorgante(s).

2.6.3. No caso de substabelecimento, serd apresentado junto ao instrumento préprio copia autenticada da procuragdo concedida pelo licitante ao
substabelecente e o substabelecimento tera a(s) firma(s) do(s) outorgante(s) reconhecida(s) em cartério.

2.6.3.1. Ndo se admitird substabelecimento caso proibido no instrumento de procuragdo, ressalvada a hipdtese de ratificagdo expressa do
préprio licitante, que retroagira a data do ato.

2.7. Alternativamente, o instrumento de proposta comercial readequada ao Ultimo valor ofertado poderad ser apresentado em via digital assinada
mediante certificagdo digital, desde que comprovada pelo Pregoeiro a autenticidade da(s) firma(s) eletronica(s) e desde que, conforme o caso, a
autenticidade e validade da documentagdo a que se refere o item 2.6 supra e respectivos subitens seja também aferida mediante consulta aos
respectivos sitios da internet.

ANEXO IV — MINUTA DO INSTRUMENTO CONTRATUAL

CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVICOS CELEBRADO ENTRE O BANCO DE DESENVOLVIMENTO DE MINAS GERAIS S/A. - BDMG E <NOME DA
CONTRATADA>.

BANCO DE DESENVOLVIMENTO DE MINAS GERAIS S/A. - BDMG, CNPJ n? 38.486.817/0001-94, com sede em Belo Horizonte/MG, na Rua da Bahia, n2
1600 — Bairro de Lourdes, CEP: 30.160-907, a seguir denominado BDMG, e <NOME EMPRESARIAL DA CONTRATADA>, CNPJ n2 <nUmero cnpj>,
estabelecida em <enderego completo>, a seguir denominada CONTRATADA, resolvem, por seus representantes legais ao final assinados, celebrar o
presente contrato, objeto da licitagdo EDITAL BDMG-21/2024, homologada pela autoridade competente do BDMG em <data da homologagdo> ,
conforme publicado no "Minas Gerais" de <data da publicagdo>, mediante as clausulas e condigGes seguintes.

CLAUSULA PRIMEIRA - REGENCIA NORMATIVA

1.1. Aplicam-se ao presente contrato a Lei Federal n2 13.303/2016; Lei Estadual n2 13.994/2001; Decreto Estadual n? 45.902/2012; Decreto Estadual n?
47.154/2017; o Regulamento de Licitagdes e Contratos do BDMG, os normativos e legislagdo especificos e a legislagdo supletiva, no que couber.

1.2. Aplicam-se também a esta contratagdo, independentemente de anexagdo ou transcrigdo, o EDITAL BDMG-21/2024, com todos os seus anexos, bem
como a ata da sessdo publica e a proposta da CONTRATADA, com o arquivo XLSX de detalhamento, apresentada ao BDMG em <data de apresentagdo da
proposta>.

CLAUSULA SEGUNDA - DO OBJETO

2.1. Contratagdo de prestagdo de servigos de CONTACT CENTER Omnicanal em Nuvem Publica (CCaaS — Contact Center as a Service), na modalidade
software como servigo (SaaS — Software as a Service), com oferta de sistema de voz (central telefénica), para gerenciamento e encaminhamento de
manifestagdes /chamadas de voz e canais digitais (entrantes e saintes) ao setor de atendimento do BDMG, mediante locagdo mensal, incluindo a
instalagdo, configuracdo, ativacdo, treinamento/capacitacdo tecnoldgica, suporte técnico e servicos de customizacdo, observadas as caracteristicas,
condicBes e especificagdes técnicas expressas no ANEXO | - ESPECIFICACOES TECNICAS E CONDICOES PARA A PRESTAGCAO DE SERVICOS — PLATAFORMA
DE CONTACT CENTER EM NUVEM (CCaaS) deste contrato.

2.1.1. A solugdo abrangerd todos os recursos de Hardware e Software, incluindo a disponibilizagdo das licengas necessarias, de agentes,
supervisores, backoffice, médulo gravador, médulo discador, unidade de resposta audivel — URA, acompanhadas da respectiva documentagdo
técnica, observados os quantitativos, as caracteristicas e especificaces técnicas expressas no ANEXO | - ESPECIFICACOES TECNICAS E CONDICOES
PARA A PRESTACAO DE SERVIGCOS — PLATAFORMA DE CONTACT CENTER EM NUVEM (CCaaS) deste contrato.

2.1.2. A solugdo oferecera sistema de voz (central de telefonia) provendo ramais, entroncamento, suficientes para o pleno funcionamento da
plataforma de Contact Center.

2.1.3. A solugdo sera interligada a Central de Telefonia Corporativa do BDMG através de troncos SIP over Internet, de forma que seja possivel
realizar ligagGes e transferéncias entre as duas plataformas sem a necessidade de utilizar ligagdes pela Central Publica, de acordo com a topologia
mostrada a seguir.
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2.1.4. Fica facultado a CONTRATADA subcontratar os servigos de central de telefonia especificados acima, subsistindo, perante o BDMG, sua
responsabilidade pelo pleno funcionamento da central de telefonia.

2.1.5. A CONTRATADA podera oferecer solu¢do fabricada por terceiro, responsabilizando-se por todas as especificagdes técnicas do presente
contrato.

CLAUSULA TERCEIRA - RECEBIMENTO DO OBJETO
Unidade responsavel pelo recebimento: Superintendéncia de Micro e Pequenas Empresas — S.MP
3.1. O ACEITE PROVISORIO dos servigos se dara da seguinte forma:

3.1.1. Em relagdo ao servigo de Implantacdo, mediante a entrega do relatério de Implantagdo, com a conclusdo de todas as atividades necessarias
para que a solugdo esteja pronta para entrar em pleno funcionamento.

3.1.2. Em relagdo aos servigos continuos, compostos pelos produtos listados no subitem 1.1.1 do Anexo | do Instrumento Contratual, mediante a
entrega do Relatério Mensal de Servigos.

3.1.2.1. Quando ocorrer a solicitagdo de servicos de atualizagdo de URA ou de recuperagdo de armazenamento de longo prazo, esses
deverdo ser informados no Relatério de Mensal de Servigos para configuracdo do aceite provisério, sendo os respectivos valores acrescidos
na cobranga dos demais servigos continuos prestados no més de referéncia.

3.1.3. Em relagdo aos servigos de “Curadoria para desenvolvimento de Inteligéncia Artificial” e de “Customizagdo de Acordo com as Necessidades
do BDMG”, conforme a entrega definida nos respectivos Plano de Trabalho e Ordem de Servigo.

3.2. Caso seja detectada alguma divergéncia entre o objeto aceito provisoriamente e o objeto contratado, serd emitido um aviso para que a
CONTRATADA proceda, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, com as devidas corre¢des e posterior comunica¢do ao BDMG, sendo a entrega corrigida
considerada como ACEITE PROVISORIO.

3.3. ACEITE DEFINITIVO: o BDMG emitird o TERMO DE ACEITE DEFINITIVO, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis contados do aceite provisério, ou de cada
aceite provisorio conforme explicitado no subitem acima, ou, se for o caso, do recebimento, pelo banco, de corre¢Ges ou adequagdes referentes a cada
entrega.

3.4. Na hipdtese de o TERMO DE ACEITE DEFINITIVO n3o ser efetivamente emitido dentro do prazo acima fixado, reputar-se-a o objeto definitivamente
aceito, desde que inexista qualquer manifestagdo em contrario do BDMG.

3.5. Somente apods a emissao do TERMO DE ACEITE DEFINITIVO, ou da sua presungdo conforme item acima, a CONTRATADA podera emitir e encaminhar
o devido documento fiscal.

CLAUSULA QUARTA - VIGENCIA E ALTERACAO CONTRATUAL

4.1. O prazo de vigéncia deste contrato é de 5 (cinco) anos contados da data da ultima assinatura, data que serd considerada de aniversario do contrato
para efeitos de prorrogacdo de vigéncia e da hipotese a que se refere o item seguinte.

4.2. As partes poderdo extinguir o contrato antecipadamente, a cada 12 (doze) meses de vigéncia contratual, de forma unilateral e sem 6nus, desde que
esta opgdo seja previamente notificada a outra parte com antecedéncia de no minimo 180 (cento e oitenta dias) até o préximo aniversario do contrato.

4.2.1. Na hipdtese do item 4.2 o término da vigéncia se dara na data de aniversario do contrato utilizada para a determinagdo do prazo de 180
(cento e oitenta) dias.

4.3. Este contrato podera ser alterado, por acordo entre as partes, nos casos prescritos na Lei Federal 13.303/2016 e no Regulamento de Licita¢des e
Contratos do BDMG.

4.3. O contrato poderd ser prorrogado ordinariamente, a critério do BDMG e mediante interesse das partes, por intermédio da celebragdo de Termo
Aditivo, até o limite maximo de 10 (dez) anos.

4.3.1. A prorrogagdo do presente contrato serd devida somente em relagdo aos servigos continuos, ndo sendo devida a renovagdo do servigo de
Implantagdo descrito no Anexo | do instrumento contratual.

CLAUSULA QUINTA - VALOR DO CONTRATO, REAJUSTE, REPACTUACAO E DOTACAO ORCAMENTARIA

5.1. O valor global méximo para a presente contratagdo é de RS<conforme a proposta da CONTRATADA>, conforme o seguinte detalhamento:

Item de . Quantidade ) Periodicidade Valor Unitério Valor total
Descrigdo Unidade

custo (A) (B) () (AxBxC)

1 Servigos de implantagdo 1 unidade 1 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>

Subscri¢do mensal de licengas de agente omnicanal . .
2 . L . 25 licenga 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
(quantidade minima garantida)

Subscrigdo mensal de licengas de supervisor omnicanal . .
3 i . i 5 licenga 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
(quantidade minima garantida)

Subscri¢do mensal de licengas de agente omnicanal (faixa 26 . .
4 . . . 25 licenga 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
a 50 licengas - quantidade opcional)

Subscrigdo mensal de licengas de agente omnicanal (faixa 51
5 ) . ) 25 licenga 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
a 75 licengas - quantidade opcional)

Subscri¢do mensal de licengas de supervisor omnicanal (faixa X .
6 i K X 5 licenga 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
6 a 10 licengas - quantidade opcional)

Subscrigdo mensal de licengas de supervisor omnicanal (faixa . .
7 ) i i 5 licenga 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
11 a 15 licengas - quantidade opcional)

Subscri¢do mensal de licengas de agente para texto
8 (WhatsApp, e-mail e chat) - (faixa 1 a 25 licengas - 25 licenga 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
quantidade opcional)

Subscrigdo mensal de licengas de agente para texto
9 (WhatsApp, e-mail e chat) - (faixa 26 a 50 licengas - 25 licenga 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
quantidade opcional)
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Subscrigdo mensal de licengas de agente para texto

10 (WhatsApp, e-mail e chat) - (faixa 51 a 75 licengas - 25 licenga 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
quantidade opcional)
Subscrigdo mensal de licengas de supervisor para texto
11 (WhatsApp, e-mail e chat) - (faixa 1 a 5 licengas - quantidade 5 licenga 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
opcional)
Subscrigdo mensal de licengas de supervisor para texto
12 (WhatsApp, e-mail e chat) - (faixa 6 a 10 licengas - 5 licenga 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
quantidade opcional)
Subscri¢do mensal de licengas de supervisor para texto
13 (WhatsApp, e-mail e chat) - (faixa 11 a 15 licengas - 5 licenga 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
quantidade opcional)
Servigo mensal de gravagdo de voz e texto de licenga X .
14 K . i 19 licenga 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
(quantidade minima garantida)
Servigo mensal de gravagdo de voz e texto de licenga (faixa . .
15 i X K 31 licenga 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
de 20 a 50 licengas - quantidade opcional)
Servigo mensal de gravagdo de voz e texto de licenga (faixa i .
16 . i i 50 licenga 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
de 51 a 100 licengas - quantidade opcional)
Servigo mensal de gravagdo de tela de licenga (quantidade . .
17 L . 4 licenga 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
minima garantida)
Servigo mensal de gravagdo de tela de licenga (faixa 5a 10 i .
18 i i X 6 licenga 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
licengas - quantidade opcional)
Servigo mensal de gravagdo de tela de licenga (faixa 11 a 20 . .
19 . ) . 10 licenga 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
licengas - quantidade opcional)
Servigo mensal de armazenamento ativo de gravagdes voz e
20 texto, com recuperagdo imediata, por periodo de 120 dias 1 3.000h 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
(quantidade minima garantida - até 3.000h)
Servigo mensal de armazenamento ativo de gravagdes voz e
21 texto, com recuperagdo imediata, por periodo de 120 dias 1 2.000h 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
(faixa de 3.001 a 5.000 - opcional)
Servigo mensal de armazenamento ativo de gravagdes voz e
22 texto, com recuperagdo imediata, por periodo de 120 dias 1 5.000h 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
(faixa de 5.001 a 10.000 - opcional)
Servigo mensal de armazenamento de gravagdes voz e texto
23 em longo prazo (cold storage ou long turn), por periodo de 1 30.000h 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
até 5 anos (quantidade minima garantida - até 30.000h)
Servigo mensal de armazenamento de gravagdes voz e texto
24 em longo prazo (cold storage ou long turn), por periodo de 1 70.000h 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
até 5 anos (faixa 30.000 a 100 mil - quantidade opcional)
Servigo mensal de armazenamento de gravagOes voz e texto
25 em longo prazo (cold storage ou long turn), por periodo de 1 100.000h 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
até 5 anos (faixa 100mil a 200 mil - quantidade opcional)
Servigo mensal de armazenamento de gravagdes voz e texto
26 em longo prazo (cold storage ou long turn), por periodo de 1 100.000h 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
até 5 anos (faixa 200mil a 300 mil - quantidade opcional)
Servigo mensal de armazenamento ativo de gravagdes de
27 tela, com recuperagdo imediata, por periodo de 90 dias 1 1.500h 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
(quantidade minima garantida)
Servigo mensal de armazenamento ativo de gravagdes de
28 tela, com recuperagdo imediata, por periodo de 90 dias (faixa 1 2.500h 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
de 1.501 a 4.000 - quantidade opcional)
Servigo mensal de armazenamento ativo de gravagdes de
29 tela, com recuperagdo imediata, por periodo de 90 dias (faixa 1 4.000h 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
de 4.001 a 8.000 - quantidade opcional)
Custo da recuperagdo de dados armazenados em longo prazo i
30 . i 200 hora n.a. <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
(quantidade opcional)
Subscri¢do mensal de discadores (quantidade minima . .
31 . 25 discador 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
obrigatdria)
Subscrigdo mensal de discadores (faixa 26 a 50 discadores - . .
32 i i 25 discador 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
quantidade opcional)
Subscri¢do mensal de discadores (faixa 51 a 75 discadores - . .
33 X . 25 discador 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
quantidade opcional)
34 Canais de URA (quantidade minima garantida) 17 canais de URA 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
35 Canais de URA (faixa de 18 a 40 - quantidade opcional) 23 canais de URA 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
Subscri¢do de monitoria de qualidade do atendimento . .
36 . L . 25 Subscri¢des 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
(quantidade minima garantida)
Subscri¢do de monitoria de qualidade do atendimento (faixa s i
37 i i i 25 Subscrigdes 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
26 a 50 licengas - quantidade opcional)
Subscri¢do de monitoria de qualidade do atendimento (faixa . .
38 . . K 25 Subscri¢des 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
50 a 75 licengas - quantidade opcional)
Suporte para canais SIP Over Internet (quantidade minima . .
39 i 30 unidades 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
garantida)
Suporte para canais SIP Over Internet (faixa 31 a 60 licengas - . .
40 i ) 60 unidades 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
quantidade opcional)
Suporte para canais SIP Over Internet (faixa 61 a 90 licengas - i .
41 i i 90 unidades 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
quantidade opcional)
Subscrigdo mensal de WhatsApp Marketing (faixa 1 a 5.000 .
42 5.000 contatos 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>

contatos- quantidade opcional)




Subscrigdo mensal de WhatsApp Marketing (faixa 5.001 a i
43 . ) 5.000 contatos 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
10.000 contatos- quantidade opcional)

Subscrigdo mensal de WhatsApp Marketing (faixa 10.000 a .
44 X K 20.000 contatos 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
30.000 contatos- quantidade opcional)

Subscrigdo mensal de WhatsApp Utilidade (quantidade .
45 L . 2.000 contatos 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
minima garantida)

Subscrigdo mensal de WhatsApp Utilidade (faixa 2.001 a .
46 . . 8.000 contatos 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
10.000 contatos - quantidade opcional)

Subscrigdo mensal de WhatsApp Utilidade (faixa 10.001 a .
47 X X 20.000 contatos 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
30.000 contatos - quantidade opcional)

Subscri¢do mensal de WhatsApp Utilidade (faixa 30.001 a .
48 . . 20.000 contatos 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
50.000 contatos - quantidade opcional)

Subscri¢do mensal de WhatsApp Autenticagdo (faixa 1 a .
49 . i 5.000 contatos 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
5.000 contatos- quantidade opcional)

Subscrigdo mensal de WhatsApp Servigo (quantidade minima .
50 tida) 3.000 contatos 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
garantida

Subscrigdo mensal de WhatsApp Servigo (faixa 3.001 a .
51 X X 7.000 contatos 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
10.000 contatos- quantidade opcional)

Subscri¢do mensal de WhatsApp Servigo (faixa 10.001 a i
52 . . 20.000 contatos 60 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
30.000 contatos - quantidade opcional)

Servigos de customizagdo para novos aplicativos,

53 funcionalidades e integragdes, bem como fluxos e 5.000 horas 1 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
integragdes de WhatsApp
Servigos de curadoria para desenvolvimento de inteligéncia X
54 nificial 5.000 horas 1 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
artificia

Gravagdo/inclusdo de novas mensagens na URA - novo menu .
55 L 50 eventos 1 <conforme a proposta da CONTRATADA> <informar>
com até 6 niveis

5.2. Os recursos para cobertura dos gastos decorrentes desta contratagdo encontram-se na conta or¢amentaria 8173900066 "Aluguel de Software -
Aplicativos” para o exercicio de 2024 e para os exercicios subsequentes.

CLAUSULA SEXTA - DO REAJUSTAMENTO

6.1. Apds o prazo de 12 (doze) meses, contados da data da proposta da CONTRATADA ou do ultimo reajuste ocorrido, os pregos pactuados serdo
reajustados pelo indice Nacional de Pregos ao Consumidor Amplo — IPCA, divulgado pela Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE, ou por
outro indice que vier a substitui-lo.

6.2. O indice a ser aplicado correspondera a variagdo acumulada dos indices efetivamente publicados nos Ultimos 12 (doze) meses anteriores a
exigibilidade do reajuste, passando o(s) valores reajustados a serem exigiveis a partir do primeiro dia do periodo mensal seguinte aquele em que se der
0 122 més, observada a regra acima.

6.3. Somente sera devido reajuste para as parcelas que ainda ndo tenham sido quitadas até a data de exigibilidade do reajuste.

CLAUSULA SETIMA - FORMA DE PAGAMENTO

7.1. BDMG realizara o pagamento sempre que se configurar ACEITE DEFINITIVO dos produtos e servigos estabelecidos na proposta comercial, em até 10
dias Uteis, mediante crédito em conta corrente de titularidade da CONTRATADA, pagamento de boleto ou outra forma legalmente admitida.

7.2. O documento fiscal devera ser entregue ao BDMG pela CONTRATADA, no prazo de até 05 (cinco) dias Uteis contados da data do recebimento
definitivo correspondente, ou da sua presungdo, devendo a entrega ser realizada até o dia 24 (vinte e quatro) do més da emissdo do respectivo
documento fiscal, ou anteriormente ao antepenultimo dia Gtil, quando a data de pagamento for no més subsequente a sua emissao.

7.2.1. Caso os prazos para entrega do documento fiscal, previstos no item 2.10.2. supra, ndo sejam observados, o BDMG podera exigir a sua troca,
se necessario

7.2.2. Nado sera efetuado pagamento contra a apresentacdo de documento sem valor fiscal, a ndo ser que a CONTRATADA esteja desobrigada de
apresenta-lo, condi¢do que devera comprovar, mediante indicagdo da legislagdo especifica, quando da assinatura do contrato.

7.3. O documento fiscal deverd ser emitido em nome do Banco de Desenvolvimento de Minas Gerais S.A. — BDMG, CNPJ n2? 38.486.817/0001-94, e nele
deverdo constar os dados do instrumento contratual firmado bem como os dados do banco, agéncia e conta corrente da CONTRATADA para a efetivagdo
do pagamento, se esta for a opgdo.

7.3.1. O eventual atraso na entrega do documento fiscal acarretard correspondente e proporcional atraso no pagamento, sem qualquer
penalizagdo ou atualizagdo monetaria.

7.3.2. Caso seja constatada qualquer irregularidade no documento fiscal emitido pela CONTRATADA, aquele serd devolvido para corre¢do, sendo
restabelecido o prazo de 05 (cinco) dias Uteis para pagamento, a contar do recebimento pelo BDMG do documento corrigido.

7.4. Estardo incluidos no valor contratado todos os custos, diretos e indiretos, e 6nus decorrentes do fornecimento, tais como tributos, contribuicGes
fiscais e parafiscais, encargos, inclusive trabalhistas, taxas, fretes, insumos e custos operacionais, bem como quaisquer outras despesas necessarias a
execugdo do contrato, e correrdo por conta da CONTRATADA, ndo cabendo ao BDMG quaisquer custos adicionais.

7.4.1. A CONTRATADA é responsavel por todos os tributos e contribuicdes federais, estaduais e municipais devidos em decorréncia do objeto
contratado, inclusive aqueles retidos pelo BDMG na forma da lei, devendo destacar as retengdes tributdrias devidas no documento fiscal
apresentado ou entregar documentagdo comprobatdria que comprove a necessidade de ndo retengdo de certo(s) tributo(s).

7.5. Ocorrendo atraso injustificado de pagamento por parte do BDMG, o valor sera atualizado financeiramente pela aplicagdo do indice utilizado para
calculo do rendimento da poupang¢a no més anterior a data prevista para pagamento, proporcional aos dias em atraso.

7.6. Em nenhuma hipdtese ocorrera a antecipagdo do pagamento para viabilizar o cumprimento do objeto contratado.

7.7. Na hipétese de o dia de pagamento cair em feriado bancario, considerar-se-a prorrogado o prazo até o dia util seguinte (art. 132, § 12— C.C.).

CLAUSULA OITAVA - ENCARGOS DAS PARTES



8.1. Obrigag6es do BDMG:

I) prestar a CONTRATADA esclarecimentos e informagBes sobre desajustes ou problemas detectados na execugdo do contrato, exigindo que sejam
tomadas todas as providéncias necessarias ao seu bom andamento;

I) zelar pela adequada execugdo do contrato, em especial quanto ao acompanhamento e fiscalizagdo do servigo, a exigéncia de condigdes estabelecidas
e a aplicagdo de sangdes;

I11) rejeitar, no todo ou em parte, o objeto entregue pela CONTRATADA fora das especificagdes fixadas no contrato;

IV) efetuar o pagamento de acordo com as condi¢des contratadas.

8.2. Obrigagées da CONTRATADA:
1) realizar o objeto contratado conforme todos as condig&es fixadas nos termos acordados no instrumento contratual;

Il) reparar, corrigir, ou substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, o objeto do contrato em que se verificarem vicios, defeitos ou incorregées
resultantes da execugdo e/ou de materiais empregados;

1) responsabilizar-se exclusivamente por todas as obrigagdes trabalhistas, encargos sociais e previdenciarios e despesas relativas aos seus profissionais,
empregados ou colaboradores, vez que n3o sera estabelecido qualquer vinculo empregaticio ou de responsabilidade entre eles, alocados ou ndo para a
execugdo do contrato, e o BDMG;

IV) assumir inteira responsabilidade civil, administrativa e penal por qualquer dano ou prejuizo causado ao BDMG ou a terceiros, independentemente de
sua culpa ou dolo, incluidos preposto, empregados ou colaboradores alocados a execu¢do do objeto contratual, ndo reduzindo ou excluindo esta
responsabilidade a fiscalizagdo feita pelo BDMG;

V) ndo utilizar qualquer nome, marca, logotipo, simbolo ou imagem de propriedade do BDMG, nem mesmo fazer qualquer mengdo ao nome ou imagem
do BDMG, inclusive para fins de publicidade prépria, sem prévia e expressa autorizacdo do BDMG;

VI) manter, durante toda a vigéncia do contrato, todas as condi¢des e documentagdes exigidas para a contratagdo;
VII) aceitar, por parte do BDMG, em todos os aspectos, a fiscalizagdo da execugdo do contrato;

VIIl) prestar os esclarecimentos que forem solicitados pelo BDMG, bem como dar ciéncia a este, imediatamente e por escrito, de qualquer anormalidade
que verificar;

IX) comunicar imediatamente ao BDMG qualquer alteragdo ocorrida na conta bancéria, enderego fisico e eletrénico bem como quaisquer outras
informagdes necessdrias para recebimento de correspondéncias, fisicas ou eletronicas, ou efetividade do pagamento e da comunicagdo com o BDMG;

X) seguir as disposicdes do Cédigo de Etica do BDMG, que se encontra disponivel no site deste banco de desenvolvimento.
XIl) conceder, consoante § 12 do art. 33 da Resolugdo BACEN n2 4.557/17, permissdo de acesso do Banco Central do Brasil a:
XIl.1. termos firmados;

Xl1.2. documentacgdo e informagGes referentes aos servigos prestados; e

XI1.3. dependéncias da CONTRATADA.

XIIl) observar todas as regras e condi¢cdes constantes da Resolugdo CMN 4.893/2021 aplicéveis ao presente instrumento contratual, ou o disposto em
norma que a suceder, se comprometendo especialmente:

XIIl.1. manter, enquanto o instrumento contratual estiver vigente, a segrega¢ao dos dados e dos controles de acesso para protegdo das informagdes de
eventuais clientes envolvidos;

XIII.2. em caso de extingdo do contrato, de:

a) transferir os dados armazenados, processados e gerenciados no ambito desta contratagdo para novo prestador de servigos ou ao BDMG, conforme
indicagdo do BDMG; e

b) excluir os dados armazenados, processados e gerenciados no ambito desta contratagdo, apos a transferéncia dos dados prevista no item 1 acima e a
confirmagdo da integridade e da disponibilidade dos dados recebidos pelo novo prestador de servigos ou ao BDMG;

XIII.3. permitir o acesso do BDMG a:

a) informagdes, fornecidas pela CONTRATADA, visando a verificar o cumprimento do disposto nos incisos | a Ill do caput do art. 17 da Resolugio CMN
4.893/2021;

b) informacgGes relativas as certificagdes e aos relatdrios de auditoria especializada, citados no art. 12, inciso Il, alineas "d" e "e" da Resolugdo CMN
4.893/2021; e

c) informagdes e recursos de gestdo adequados ao monitoramento dos servigos a serem prestados, citados no art. 12, inciso Il, alinea "f" da Resolugdo
CMN 4.893/2021;

XIII.4. notificar, imediatamente, o BDMG sobre a subcontratagdo de servigos relevantes para o BDMG;

XIII.5. permitir acesso do Banco Central do Brasil aos contratos e aos acordos firmados para a prestagdo de servigos, a documentagao e as informagdes
referentes aos servigos prestados, aos dados armazenados e as informagdes sobre seus processamentos, as cdpias de seguranga dos dados e das
informagdes, bem como aos cédigos de acesso aos dados e as informagdes;

XIIl.6. manter o BDMG permanentemente informado sobre eventuais limitages que possam afetar a prestacdo dos servigos ou o cumprimento da
legislacdo e da regulamentagdo em vigor;

XIII.7. em caso da decretagdo de regime de resolugdo do BDMG pelo Banco Central do Brasil:

a) conceder pleno e irrestrito acesso do responsdvel pelo regime de resolugdo aos contratos, aos acordos, a documentagdo e as informacdes referentes
aos servigos prestados, aos dados armazenados e as informagGes sobre seus processamentos, as cdpias de seguranga dos dados e das informagdes, bem
como aos codigos de acesso aos dados e as informagdes processados no ambito desta contratagdo que estejam em poder da CONTRATADA; e

b) notificar previamente o responsavel pelo regime de resolugdo sobre a intengdo de a CONTRATADA interromper a prestacdo de servigos, com pelo
menos trinta dias de antecedéncia da data prevista para a interrupgao, observado que:

b.1) obriga-se a aceitar eventual pedido de prazo adicional de trinta dias para a interrupgdo do servigo, feito pelo responsavel pelo regime de resolugéo;
e

b.2) a notificagdo prévia devera ocorrer também na situagdo em que a interrupgdo for motivada por inadimpléncia do BDMG.



XIV) Conhecer e observar o Cédigo de Etica do BDMG, especialmente no que dispde o art. 102.

CLAUSULA NONA - CONFIDENCIALIDADE

9.1. A CONTRATADA mantera o mais absoluto sigilo sobre as operagdes, dados, materiais, pormenores, informagbes, documentos, especificacdes
técnicas ou comerciais, inovagdes e aperfeicoamentos tecnoldgicos ou comerciais, contidos em quaisquer documentos e/ou midias, inclusive programas,
rotinas ou arquivos, do BDMG, de seus clientes, empregados ou de terceiros, especialmente as informagdes cobertas pelo sigilo bancario, que lhe sejam,
voluntaria ou involuntariamente, reveladas, fornecidas, comunicadas, adquiridas (seja verbalmente ou por escrito, em forma eletronica, textos
desenhos, fotografias, graficos, projetos, plantas ou qualquer outra forma), independentemente da classificagdo de sigilo conferida pelo BDMG a tais
documentos, devendo abster-se de copiar, reproduzir, vender, ceder, licenciar, comercializar, transferir ou de outra forma alienar, divulgar, revelar,
reproduzir, disponibilizar tais informagdes a terceiros ou utiliza-las para quaisquer fins ndo atinentes ao objeto do contrato.

9.2. A CONTRATADA deverd, na hipdtese de término ou rescisdo deste contrato ou ainda mediante solicitagdo do BDMG, observado, nesse ultimo caso,
o prazo de até 05 (cinco) dias Uteis contados do seu recebimento, devolver todo o material (ainda que em midias), bem como suas respectivas copias,
que, sob qualquer forma, estejam em seu poder ou de qualquer integrante da equipe de trabalho. Devera, ainda, nas mesmas hipdteses, apagar e ou
destruir as informagdes de quaisquer bancos de dados, sejam fisicos ou virtuais.

9.2.1. Ficam ressalvadas, desde que mantida a confidencialidade, a devolugdo de cépias das informagdes e documentos que:
a) em obediéncia a legislagdo vigente ou as normas regulamentares aplicdveis devam ser mantidos pela CONTRATADA;

b) tenham sido utilizados para comprovagdo de que os servigos prestados pela CONTRATADA ao BDMG atendem aos requisitos do contrato e as
normas e leis aplicaveis.

9.3. Todas as informagGes recebidas pela CONTRATADA para execugdo da prestacdo do objeto contratual, inclusive aquelas cobertas por
confidencialidade nos termos desta clausula, poderdo ser disponibilizadas aos representantes legais e profissionais integrantes de sua equipe de
trabalho alocada aos servicos do BDMG, direta ou indiretamente, cabendo também a estes os mesmos compromissos de sigilo assumidos pela
CONTRATADA.

9.3.1. A CONTRATADA responsabilizar-se-a, para todos os fins e efeitos, por tais representantes legais e profissionais quanto as obrigagdes de sigilo
assumidas.

9.4. A CONTRATADA devera indenizar, defender e assegurar ao BDMG, quaisquer perdas, danos, custos, despesas, responsabilidades, agdes,
reclamagdes e procedimentos decorrentes, direta ou indiretamente, do descumprimento das obriga¢des de sigilo, inclusive sigilo bancario, sem prejuizo
das medidas liminares ou cautelares cabiveis em relagdo ao seu descumprimento efetivo ou potencial.

9.5. As obrigages de sigilo subsistirdo ao término do contrato ou em caso de rescisao.

9.6. O dever de sigilo estabelecido nos subitens acima ndo serd aplicavel a quaisquer informagdes que pertengam ao dominio publico anteriormente ao
seu recebimento pela CONTRATADA; ou posteriormente ao seu recebimento pela CONTRATADA, desde que ndo tenham recebido tal qualidade em
decorréncia de violagdo das obriga¢des de sigilo contratadas; ou, ainda, caso sejam reveladas pela contratada, por forca de lei ou por ordem de
autoridade competente.

CLAUSULA DECIMA — TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS

10.1. Para efeitos do contrato, o tratamento e protecdo de dados pessoais dar-se-d0 em conformidade com a Lei Federal n2 13.709/18 — LGPD. As
definigdes relacionadas aos dados pessoais doravante mencionadas deverdo ser expressamente referidas e interpretadas de acordo com a citada Lei.

10.2. A contar da assinatura do contrato e até o seu término, o BDMG indica a CONTRATADA, que aceita, sua indicagdo, como operador, nos termos do
art. 5.2, inciso VIl da LGPD, para os fins de tratamento dos dados pessoais estritamente necessarios para garantir a execugdo do Contrato.

10.3. A CONTRATADA executard o contrato em conformidade com as obrigagdes impostas pela lei mencionada aos operadores de dados pessoais, em
especial tomando todas as medidas de seguranga relacionadas no art. 6.2, inciso VIl e art. 46 da LGPD.

10.4. A CONTRATADA nio envolvera qualquer outro operador sem a autorizagdo prévia e escrita do BDMG.

10.5. A CONTRATADA mantera e colocara a disposicdo do BDMG registro das operagdes de tratamento de dados pessoais que realizarem em beneficio
do BDMG, em conformidade com art. 37 da LGPD.

10.6. A CONTRATADA garantira aos titulares de dados disponibilizados pelo BDMG, quando coletados durante a execugdo do Contrato, o exercicio dos
direitos estabelecidos nos artigos 17 a 21 da LGPD, sem prejuizo da garantia de outros direitos estabelecidos em outra legislagdo aplicavel.

10.7. A CONTRATADA notificara o BDMG, em até 24 (vinte e quatro) horas contadas do evento, acerca de qualquer incidente de dados, incluindo
vazamento ou comprometimento de dados pessoais relacionadas com o Contrato, inclusive violagdo acidental ou culposa. A notificagdo devera
obrigatoriamente conter, no minimo, a descrigdo da natureza da violagdo, o nimero aproximado de titulares dos dados em questdo, o nome e detalhes
de contato do encarregado pelo tratamento de dados pessoais, a descrigdo das provaveis consequéncias da violagdo e a descri¢cdo das medidas adotadas
ou a serem tomadas para mitigar possiveis efeitos adversos.

10.8. A CONTRATADA indenizard ao BDMG quaisquer danos, prejuizos e lucros cessantes, incluindo quaisquer custas judiciais, administrativas e
honordrios advocaticios, decorrentes do descumprimento das cldusulas de protecdo de dados pessoais do Contrato ou do descumprimento legal de
obrigagdes de protecdo de dados, ocasionado por agdo ou omissdo por parte da CONTRATADA, ou por terceiro por ela contratado.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — FISCALIZAGAO E ACOMPANHAMENTO DO CONTRATO

11.1. Cabera a Superintendente de Gestdo de Pessoas e PatrimOnio executar a gestdo do contrato e ao empregado, especificamente designado, exercer
a fungdo de fiscal do contrato, visando a observancia do fiel cumprimento das exigéncias contratuais.

11.2. O Fiscal do Contrato, além de outras obrigagGes constantes das normas pertinentes e deste contrato, devera manter anotagdes e registros de todas
as ocorréncias e determinar o que for necessario a regularizagdo das falhas ou problemas observados, bem como provocar alteragdes contratuais, caso
sejam necessdrias e atestar a plena execugdo do contrato.

11.3. A gestdo, acompanhamento e fiscalizagdo de que trata esta clausula ndo excluem nem reduzem a responsabilidade da CONTRATADA pelo correto
cumprimento das obrigagdes decorrentes da contratagado.

11.4. A CONTRATADA entregara, em até 05 (cinco) dias Uteis apds a data de assinatura deste instrumento contratual, carta de preposi¢do, devidamente
assinada também pelo preposto qualificado e nomeado, declarando expressamente que a pessoa indicada estara designada para, em seu nome:

| - participar de reunides e assinar as respectivas atas, vinculando a CONTRATADA as decisOes e determinagdes nelas consignadas;
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Il - receber, mediante correspondéncia eletrénica, correios ou qualquer outro meio de comunicagdo, solicitagdes, instrugdes e notificagdes, estas:
a) de descumprimento de cldusula contratual;

b) de aplicagdo de penalidade;

c) de rescisdo;

d) de convocagao;

e) referentes a tomada de providéncias para ajustes e aditivos contratuais; e

f) quaisquer outras que lhe imponham ou ndo prazo de resposta, inclusive os relacionados a processo administrativo instaurado pelo BDMG.

Il - representa-la em todos os demais atos que se relacionem a finalidade especifica da nomeagdo, qual seja a ampla gestdo da contratagdo, no que
couber a CONTRATADA.

11.4.1. Até a data de assinatura do instrumento contratual, o BDMG enviard a CONTRATADA, por e-mail, modelo de carta de preposi¢do a qual
abrangera exclusivamente o expresso nesta clausula.

11.4.2. A ndo apresentagdo da carta de constituicdo de preposto, devidamente preenchida e assinada, no prazo determinado para tanto, sera
considerado descumprimento de obrigagdo contratual, sujeitando a CONTRATADA as penalidades cabiveis.

11.4.3. Na qualificagcdo do preposto, a CONTRATADA devera informar nimero de telefone e e-mail, aptos para contato direto com aquele, além de
documento de identificagdo civil valido e nimero de inscri¢gdo no Cadastro de Pessoas Fisicas.

11.5. O preposto ficara responsavel pela gestdo dos aspectos administrativos, legais e técnicos do contrato pertinentes a CONTRATADA, e acompanhar
de forma continua e periddica a execugdo, relacionando-se diretamente com o Fiscal do Contrato.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - VEDAGOES
12.1. E vedado 3 CONTRATADA:
a) caucionar ou utilizar o contrato para qualquer operagdo financeira;

b) transferir ou ceder a terceiros o objeto contratado, ainda que parcialmente, excetuados os casos em que haja autorizagdo expressa no contrato e seus
anexos, especialmente em relagdo ao item 1.7 — Sistema de Telefonia do Anexo | do Instrumento Contratual.

12.2. Excluir-se-do da vedagdo de que trata o subitem 12.1., b, a critério exclusivo do BDMG, as hipoteses de fusdo, cisdo e incorporagdo da
CONTRATADA, ainda que parciais.

12.2.1. No caso de fusdo ou incorporagdo que envolvam a CONTRATADA e uma das empresas impedidas de participarem da licitagdo, o contrato
advindo do certame sera mantido apenas pelo tempo necessario a contratagdo de novo prestador que ndo incorra na hipdtese de impedimento

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - INADIMPLEMENTO

13.1. S3o considerados inadimplentes:

a) a CONTRATADA, caso deixe de cumprir qualquer das clausulas e condig¢des estipuladas no contrato ou interrompa sua execugdo sem motivo
justificado;

b) o BDMG se, por motivos alheios a CONTRATADA, der-lhe causa a inadimpléncia, obrigando-se o BDMG ao pagamento dos servigos efetivamente
prestados pela CONTRATADA, ressalvados os casos fortuitos ou de forga maior.

13.2. A tolerdncia das partes relativamente a qualquer atraso ou inadimpléncia ndo importara em alteragdo contratual ou novagdo, cabendo-lhes exercer
seus direitos a qualquer tempo.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - SANGOES CONTRATUAIS

14.1. Na hipodtese de inexecugdo parcial ou total do contrato pela CONTRATADA, o BDMG podera, garantida a prévia defesa, aplicar a ela as seguintes
sangoes, estabelecidas no Regulamento de Licitagdes e Contratos BDMG:

a) Adverténcia;
b) Multas, na forma dos itens abaixo;
c) Suspensdo temporaria do direito de licitar e contratar com o BDMG, pelo prazo de até 2 (dois) anos.

14.2. Para aplicagdo das sangdes previstas nas alineas b) e c) do subitem acima, o BDMG instaurara processo administrativo para apura¢do dos fatos, no
qual serdo garantidos os principios da ampla defesa e contraditério.

14.2.1. A CONTRATADA apresentard, a seu critério, defesa no prazo de até 10 (dez) dias Uteis a partir da ciéncia da instauragdo do processo que
sera direcionada para o contato eletrénico do preposto e, também, se for o caso, para outro contato eletronico de uso rotineiro para as
comunicagdes com o BDMG, ou, na impossibilidade técnica deste encaminhamento, por meio de publicagdo na Imprensa Oficial de Minas Gerais.

14.3. Podera ser aplicada adverténcia nos casos em que os atos da CONTRATADA ndo causarem prejuizo ao BDMG, suas instalagdes, pessoas, imagem,
meio ambiente ou a terceiros.

14.3.1. A reincidéncia da sangdo de adverténcia podera ensejar a aplicagdo da penalidade de suspensdo.
14.4. Ficam estabelecidos os seguintes percentuais de multas, aplicaveis, a critério do BDMG e apds regular processo administrativo:

14.4.1. Em caso de descumprimento de obrigagdes relacionadas ao servico de Implantagdo, conforme descrito no Anexo | do instrumento
contratual:

a) Multa, por ocorréncia, de até 2% sobre o valor estabelecido para o servigo de implantagdo;

b) Multa moratdria de 0,3% ao dia, sobre o valor estabelecido para o servigo de implantagdo, em caso de descumprimento de prazos ou enquanto
nao for corrigida a irregularidade, limitada a 30 dias corridos, quando sera devida a rescisdo contratual.

14.4.2. Em caso de descumprimento de obrigagdes relacionadas aos servigos continuos, como fornecimento de licengas, gravagoes,
armazenamento, descumprimento da disponibilidade contratada, descumprimento de prazos para resolugdo de mais que 10% dos chamados
mensais de suporte técnico, entre outras obrigagdes estabelecidas na presente contratagdo:

a) Multa, por ocorréncia, de até 2% sobre o valor apurado para o més em que se der a ocorréncia;



b) Multa moratéria de 0,3% sobre o valor apurado para o més em que se der a ocorréncia, em caso de descumprimento de prazos ou enquanto
ndo for corrigida a irregularidade, limitada a 30 dias corridos, quando sera devida a rescisdo contratual.

14.4.3. Em caso de descumprimento de obrigacGes relacionadas aos servigos de curadoria e de customizagdo:
a) Multa, por ocorréncia, de até 2% sobre o valor estabelecido na respectiva ordem de servigo;

b) Multa moratéria de 0,3% ao dia, sobre o valor estabelecido na respectiva ordem de servigo, em caso de descumprimento de prazos ou
enquanto nao for corrigida a irregularidade, limitada a 30 dias corridos, quando sera devida a rescisdo contratual.

14.4.4. Multa de 20% (vinte por cento) sobre o valor apurado para os ultimos 12 meses de prestagdo de servigo, ou o valor proporcional a 12
meses em caso de rescisdo antes de se completar esse tempo desde a assinatura do contrato, na hipdtese de a CONTRATADA, injustificadamente,
desistir da contratagdo ou der causa a sua rescisdo.

14.5. O valor das multas aplicadas a CONTRATADA, apds regular processo administrativo, podera ser descontado do pagamento devido pelo BDMG.

14.5.1. Se o valor ndo for suficiente, a diferenga sera recolhida pela CONTRATADA no prazo maximo de 03 (trés) dias Uteis a contar da aplicagdo da
sangao.

14.6. Fica desde ja ajustado que todo e qualquer valor que vier a ser imputado pelo BDMG a CONTRATADA, a titulo de multa, reveste-se das
caracteristicas de liquidez e certeza para efeitos de execugdo judicial, nos termos do art. 783 do Cddigo de Processo Civil.

14.7. Reveste-se das mesmas caracteristicas qualquer obriga¢do definida nesse instrumento como de responsabilidade da CONTRATADA e que, por
eventual determinagdo judicial ou administrativa, venha a ser paga pelo BDMG.

14.8. O pagamento das multas previstas neste contrato ndo exime a CONTRATADA da responsabilidade pela reparagdo de eventuais danos, perdas ou
prejuizos causados ao BDMG por atos comissivos ou omissivos de sua responsabilidade.

14.9. A sangdo de multa podera ser aplicada cumulativamente com as demais sangdes, sendo ainda de observancia obrigatdria as demais regras e
procedimentos dos normativos aplicdveis.

14.10. O BDMG poder3d, apos regular processo administrativo, aplicar a sangdo de suspensdo tempordria de participagdo em licitagdo e contratacdo, caso
a CONTRATADA:

a) Sofrer condenagéao definitiva por praticar, por meios dolosos, fraude fiscal no recolhimento de quaisquer tributos: suspensdo por 24 meses;
b) Praticar atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da contratagdo: suspensdo por 24 meses;

c) Demonstrar ndo possuir idoneidade para contratar com o BDMG em virtude de atos ilicitos praticados: suspensdo por 24 meses;

d) Apresentar documentagdo falsa exigida para a contratagdo: suspensdo por 24 meses;

e) Ensejar o retardamento da execugdo do objeto contratado: suspensdo de 03 a 24 meses, a ser definido em face da gravidade do fato e mediante
motivacdo da autoridade superior;

f) Falhar na execugdo do objeto contratado: suspensdo de 03 a 24 meses, a ser definido em face da gravidade do fato e mediante motivagdo da
autoridade superior;

g) Fraudar a execugdo do objeto contratado: suspensdo por 24 meses;

h) Comportar-se de modo inidéneo, inclusive com a pratica de atos lesivos a Administragdo Publica previstos na Lei Federal n? 12.846/2013: suspensdo
por 24 meses;

i) Reincidir nas penalidades de adverténcia e multa: suspensdo de 03 a 24 meses, a ser definida em face da gravidade do fato e mediante motivagéo da
autoridade superior.

14.10.1. A aplicagdo da sangdo de suspensdo temporaria de participagdo em licitagdo e contratacdo a CONTRATADA ensejard a rescisao unilateral
do contrato.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - RESCISAO

15.1. O contrato podera ser rescindido:
15.1.1. Unilateralmente, pelo BDMG, assegurada a defesa prévia, quando ocorrer:
a) descumprimento de cldusulas contratuais, especificagdes, projetos ou prazos;
b) decretagdo de faléncia ou a instauragdo de insolvéncia civil;

c) descumprimento do disposto no inciso XXXIll do art. 72 da Constituicdo Federal, que proibe o trabalho noturno, perigoso ou insalubre a
menores de 18 anos e qualquer trabalho a menores de 16 anos, salvo na condi¢do de aprendiz, a partir de 14 anos;

d) pratica de atos lesivos a Administragdo Publica previstos na Lei Federal n2 12.846/2013;
e) inobservancia da vedagdo ao nepotismo;
f) pratica de atos que prejudiquem ou comprometam a imagem ou reputagdo do BDMG, direta ou indiretamente.

15.1.2. Por acordo entre as partes, mediante encaminhamento de correspondéncia com no minimo 10 (dez) dias Uteis de antecedéncia e
mediante concordancia escrita e fundamentada do BDMG.

15.1.3. Por determinagao judicial.

15.2. A rescisdo unilateral seré devidamente fundamentada nos autos do processo administrativo que a precederd, no qual serdo garantidos os
principios da ampla defesa e contraditério.

15.3. Os efeitos da rescisdo do contrato serdo operados a partir da comunicagdo oficial ao interessado, mediante encaminhamento ao contato eletronico
do preposto e/ou, se for o caso, para outro contato eletrénico de uso rotineiro para as comunicacbes com o BDMG ou, na impossibilidade deste
encaminhamento, por meio de publicagdo na Imprensa Oficial de Minas Gerais.

15.4. Em caso de rescisdo sem culpa da CONTRATADA, a ela serdo devidos os valores correspondentes ao objeto efetivamente entregue, mediante
comprovacgdo da execugdo, observados eventuais descontos em razdo de penalizagdo ou outro ajuste decorrente do contrato.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - POLITICA ANTICORRUPGAO

16.1. A CONTRATADA se obriga, sob as penas previstas no contrato e na legislagdo aplicavel, a observar e cumprir rigorosamente todas as leis cabiveis,
especialmente a legislagdo brasileira anticorrupgdo.



16.2. A CONTRATADA declara e garante que:

a) ndo esta envolvida ou ird se envolver, direta ou indiretamente, por meio de seus representantes, administradores, diretores, conselheiros, sdcios ou
acionistas, assessores, consultores, partes relacionadas, durante o cumprimento das obrigagdes previstas no contrato, em qualquer atividade ou pratica
que constitua uma infragdo ao termo da lei anticorrupgao.

b) notificard prontamente ao BDMG sobre qualquer investigagdo ou procedimento instaurados por autoridade governamental envolvendo seus
representantes, administradores, diretores, conselheiros, sdcios ou acionistas, assessores, consultores, direta ou indiretamente em virtude de dentncias
de suborno e/ou corrupgdo, relacionados ao contrato advindo da licitagdo.

c) direta ou indiretamente, ndo ofereceu, prometeu, pagou ou autorizou o pagamento em dinheiro, deu ou concordou em dar presentes ou qualquer
objeto de valor e, durante a vigéncia do contrato, ndo ird ofertar, prometer, pagar ou autorizar o pagamento em dinheiro, dar ou concordar em dar
presentes ou qualquer objeto de valor a qualquer pessoa ou entidade, publica ou privada, com o objetivo de beneficiar ilicitamente ao BDMG e/ou seus
negocios.

d) direta ou indiretamente, ndo ird receber, transferir, manter, usar ou esconder recursos que decorram de qualquer atividade ilicita, bem como ndo ira
contratar como empregado ou de alguma forma manter relacionamento profissional com pessoas fisicas ou juridicas envolvidas em atividades
criminosas, em especial pessoas investigadas pelos delitos previstos nas leis anticorrupgao.

e) se obriga a notificar prontamente, por escrito, ao BDMG a respeito de qualquer suspeita ou violagdo do disposto nas leis anticorrupgdo, e ainda de
participagdo em praticas de suborno ou corrupgdo, assim como o descumprimento de qualquer declaragdo prevista nesta clausula.

16.3. O ndo cumprimento pela CONTRATADA das leis anticorrupgdo sera considerado uma infragdo grave ao contrato e conferird ao BDMG o direito de,
agindo de boa-fé, declarar rescindido imediatamente o contrato, sem qualquer 6nus ou penalidade, sendo a CONTRATADA responsavel por eventuais
perdas e danos.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - DECLARACOES
17.1 Com a assinatura do contrato, a CONTRATADA declara expressamente, para todos os fins e efeitos, de que:
a) inexistem fatos impeditivos a sua contratagdo pelo BDMG, prescritos na legislagdo especifica;

b) em nenhuma das suas dependéncias ou estabelecimentos ocorre trabalho noturno, perigoso ou insalubre por menores de 18 (dezoito) anos ou
qualquer trabalho por menores de 16 (dezesseis) anos, salvo na condi¢do de aprendiz, na forma da Lei;

¢) informard imediatamente ao BDMG a ocorréncia de qualquer das situagdes previstas nos subitens acima;

d) autoriza, para fins das obrigagdes e condi¢Ges desta contratacdo, a coleta e o tratamento, pelo BDMG, dos dados pessoais constantes de quaisquer
dos seus documentos entregues para a contratagdo ou durante a vigéncia do contrato, observada a Politica de Privacidade e Prote¢do de Dados Pessoais
do BDMG e da legislagdo aplicével.

CLAUSULA DECIMA NONA - DA PREVENGAO AOS CRIMES DE LAVAGEM DE DINHEIRO E COMBATE AO FINANCEIAMENTO DO TERRORISMO

19.1 A CONTRATADA declara ter pleno conhecimento da Politica de Prevengdo a Lavagem de Dinheiro e Financiamento ao Terrorismo do BDMG,
fundamentada na Circular do Banco Central do Brasil de n. 3.978, de 23 de janeiro de 2020, a qual dispGe sobre a politica, os procedimentos e os
controles internos a serem adotados pelas instituicdes autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil visando a prevenc¢do da utilizagdo do sistema
financeiro para a pratica dos crimes de "lavagem" ou ocultagdo de bens, direitos e valores, da Lei n2 9.613, de 03 de marg¢o de 1998, e da Lei n? 13.260,
de 16 de margo de 2016, comprometendo-se a observar os comandos desses normativos, bem como de toda a legislagdo pertinente ao tema.

19.2 A CONTRATADA declara que ndo praticou nenhum dos ilicitos previstos na legislagdo que regulamenta a prevengdo a lavagem de dinheiro e
financiamento ao terrorismo, ou estdo sob investigacdo em relagdo a eventual cometimento de infragdes previstas na menciona legislagdo.

19.3 As declaragdes realizadas pela CONTRATADA nesta cldusula também abrangem seus administradores, empregados, prepostos e terceiros a ela
relacionados, responsabilizando-se todos pela fiel observancia dos dispositivos legais em questdo.

19.4 A CONTRATADA se obriga a notificar prontamente, por escrito, ao BDMG a respeito de qualquer suspeita ou violagdo do disposto nas normas
pertinentes as Politica de Prevengdo a Lavagem de Dinheiro e Financiamento ao Terrorismo, assim como o descumprimento de qualquer declaragdo
prevista nesta clausula.

19.5 O ndo cumprimento pela CONTRATADA das normas pertinentes as Politica de Prevengdo a Lavagem de Dinheiro e Financiamento ao Terrorismo
sera considerado uma infragdo grave ao contrato e conferird ao BDMG o direito de, agindo de boa-fé, declarar rescindido imediatamente o contrato, sem
qualquer 6nus ou penalidade, sendo a CONTRATADA responsavel por eventuais perdas e danos.

CLAUSULA VIGESIMA - DEMAIS CONDICOES

20.1. Qualquer obrigagdo, condi¢cdo ou requisito estabelecidos no instrumento contratual e cujo cumprimento for suspenso por comando legal devera
ter a inaplicabilidade comprovada pela CONTRATADA, mediante a indica¢do da legislagdo em vigor.

20.2. A CONTRATADA retornard ao cumprimento das obrigagdes, condi¢des e requisitos proprios suspensos assim que cessada a suspensdo.

20.3. Ndo sdo passiveis de descumprimento as obrigagdes, condigdes ou requisitos cuja suspensdo for eletiva.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA - FORO

21.1. As partes contratantes elegem o Foro da Comarca de Belo Horizonte, MG, com renuncia de qualquer outro, para dirimir as questdes por elas
suscitadas.

Por estarem justas e acordadas, e concordando que a assinatura deste instrumento por meio de processo eletrénico constituird assinatura valida, as
partes celebram o presente instrumento por seu(s) representante(s) legal(is) abaixo indicado(s), sendo a CONTRATADA na(s) pessoa(s) do(s) usuario(s)
externo(s), o BDMG.

ANEXO | - ESPECIFICAGOES TECNICAS E CONDICOES PARA A PRESTAGCAO DE SERVIGOS — PLATAFORMA DE CONTACT CENTER EM NUVEM (CCaa$)

1. DESCRICAO GERAL



1.1. DESCRIGAO DOS SERVICOS
1.1.1. Durante a operagdo da solugdo, a CONTRATADA prestara servigos continuos compostos pelos produtos listados abaixo:

a) Subscricio mensal de até 75 licencas de agente omnicanal, referentes a posicbes de agentes (ativo/receptivo) operando simultaneamente,
utilizando todos os canais de atendimento requeridos neste anexo, sendo garantida a contratagdo minima de 25 licengas.

b) Subscri¢do mensal de até 15 licengas de supervisor omnicanal: referentes a posi¢ées de supervisores trabalhando simultaneamente e utilizando
todos os canais de atendimento requeridos neste instrumento, sendo garantida a contratagdo minima de 5 licengas. As licengas de supervisdo
devem incluir ferramentas que permitam o gerenciamento da forga de trabalho, como o acompanhamento do volume de contatos e a geragdo de
relatérios de atividades.

¢) Subscri¢cdo mensal de até 75 licengas de agente para texto (WhatsApp, e-mail e chat).

d) Subscrigdo mensal de até 15 licengas de supervisor para texto (WhatsApp, e-mail e chat). As licengas de supervisdo devem incluir ferramentas
que permitam o gerenciamento da forga de trabalho, como o acompanhamento do volume de contatos e a geracdo de relatérios de atividades.

e) Servico mensal de gravagdo de voz e texto para até 100 licengas, sendo garantida a contratagdo minima para 19 licengas.
f) Servico mensal de gravagdo de tela para até 20 licencas, sendo garantida a contratagdo minima para 4 licengas.

g) Servico mensal de armazenamento ativo de até 10.000h de gravagdes de voz e texto, com recuperagdo imediata, por periodo de 120 dias, sendo
garantida a contratagdo minima para 3.000h.

h) Servigo mensal de armazenamento de até 300.000h de gravagdes voz e texto em longo prazo (cold storage ou long turn), por periodo de até 5
anos, sendo garantida a contrata¢do minima para 30.000h.

i) Servico mensal de armazenamento ativo de 8.000h de gravagGes de tela, com recuperagdo imediata, por periodo de 90 dias, sendo garantida a
contratagdo minima de 1.500h.

j) Recuperagdo de dados armazenados em longo prazo: custo relativo a recuperagdo de até 200h de gravacdes em longo prazo (cold storage ou
long turn), quando solicitado pelo BDMG.

k) Subscricdo mensal de até 75 discadores, que deverdo atender aos requisitos do item referente a Atendimento Ativo, sendo garantida a
contratagdo minima de 25 discadores.

1) Fornecimento de até 40 canais de URA, sendo garantida a contrata¢do minima de 17 canais.

m) Subscrigdo de monitoria de qualidade do atendimento para até 75 licengas, sendo garantida a contratagdo minima para 25 licengas.
n) Suporte para até 90 canais SIP Over Internet, sendo garantida a contratagdo minima para 30 canais.

0) Subscrigdo mensal para até 30.000 contatos de WhatsApp Marketing.

p) Subscrigdo mensal para até 50.000 contatos de WhatsApp Utilidade, sendo garantida a contratagdo minima de 2.000 contatos.

q) Subscricdo mensal para até 5.000 contatos de WhatsApp Autenticagdo.

r) Subscricdo mensal para até 30.000 contatos de WhatsApp Servico, sendo garantida a contratagdo minima de 3.000 contatos.

1.1.1.1. O BDMG podera solicitar, a seu exclusivo critério, a alteracdo das quantidades expressas no subitem acima, devendo a CONTRATADA
atender cada solicitagdo em até 30 dias corridos, respeitadas as quantidades maximas e minimas, quando for o caso.

1.1.2. A solugdo possibilitara escalabilidade, prevendo futuras expansdes, na hipdtese de criagdo de novos nucleos ou unidades de atendimento no
BDMG.

1.1.3. A solugdo deve prover modelo de Licenciamento flexivel (agentes simultaneos etc.), com flex up (incremento) e flex down (decremento) por
unidade, ou seja, sem exigéncia de volume minimo para crescimento ou redu¢do de licengas, mantida a quantidade minima de licengas
estabelecida na implantagdo, conforme especificado acima.

1.1.4. A CONTRATA enviard ao BDMG Relatdrio Mensal de Servigos, até o 52 dia util do més subsequente, sendo devido o pagamento somente
pelas licengas e servigos efetivamente prestados ao banco, garantidas as quantidades minimas estabelecidas.

1.1.4.1. O Relatdério Mensal de Servigos conterd o detalhamento dos servigos prestados e demonstragdo do valor a ser cobrado, a
disponibilidade medida no més de referéncia, o detalhamento de chamados de suporte e assisténcia técnica, com indicagdo do percentual
de resolugdo nos prazos pactuados, e o percentual de gravagOes realizadas em relagdo ao volume de horas de atendimento.

1.1.5. Os custos relacionados aos servigos de Chamadas de voz, Canais Digitais de Texto, Email, Chat (web/app), Jornada do Cliente, Fila Universal,
Pesquisa de Satisfagdo, Assisténcia Técnica e Suporte Técnico, Gerenciamento dos Recursos, Transferéncia e Exclusdo dos Dados tém sua
remuneragdo considerada nos pregos estabelecidos para as licengas que forem fornecidas mensalmente ao BDMG.

1.2. CARACTERISTICAS GERAIS
1.2.1. A solucdo possuira as seguintes caracteristicas gerais:

a) atendimento multicanal totalmente unificado (omnicanal), capaz de realizar atendimento ativo e receptivo, contemplando no minimo os
seguintes canais: voz, e-mail, chat (web/app), Whatsapp (Plataforma do WhatsApp Business - API oficial, Grupo Meta, ou versdo superior, que
venha a substitui-lo).

b) desempenho, componentes e demais tecnologias necessarias aos niveis de servigos estabelecidos pelo BDMG para atendimento inicial e futuro
de todas as necessidades descritas neste anexo;

c) sera software as a service (SaaS), com a instalagdo totalmente em ambiente de nuvem fornecido pela CONTRATADA, disponibilizando o acesso
via internet a solugdo;

d) funcionard em plataforma web, compativel, no minimo, com os navegadores Google Chrome e Microsoft Edge, com todas as funcionalidades
executadas via browser, sem necessidade de instalagdo de Softwares em estagGes clientes;

e) implementara atendimento automatizado (chatbots e atendimento na URA) e por meio de atendentes humanos;

f) proporcionara a gravagdo de todas as interagdes, conforme requisitado pelo BDMG, possibilitando ao agente uma visdo completa da jornada do
cliente em todos os canais;

g) suportard interagdo pelos canais de preferéncia do cliente, seja voz, WhatsApp, e-mail, integrada a Inteligéncia Artificial (IA) para analise de
dados em tempo real e off-line (apds o atendimento), e geragdo de relatdrios, oferecendo uma visdo completa das preferéncias e necessidades
dos clientes;



h) proporcionara transi¢do entre diferentes canais de comunicagdo, de forma suave e transparente para o cliente, mantendo a continuidade e
contexto histérico das suas interages;

i) permitira integragdo com outras plataformas e disponibilizara API para consumo e envio de dados por outras aplicagdes e a documentagdo
correspondente para desenvolvedores;

j) possibilitard, de forma nativa ou via conector, integragdo com sistemas legados do BDMG e com sistemas de CRM, como o Microsoft Dynamics
365 (e versdo superior que venha a substitui-lo), permitindo sincronismo completo de voz e tela. Essa integracdo deve possibilitar, no caso do
sistema CRM Microsoft Dynamics 365 (e versdo superior que venha a substitui-lo) que o agente visualize e utilize as funcionalidades da plataforma
de Contact Center, sem precisar alternar entre as telas.

k) possibilitara geragdo de relatérios personalizados pelos usuarios;

1) possuird componentes integrados e interoperaveis entre si;

m) possuira modulo de inteligéncia artificial integrado;

n) possuira homologagdo pela ANATEL, quando aplicavel, e sera plenamente compativel com as normas de telecomunicagdo vigentes.

1.2.2. A solugdo serd fornecida na sua versdo mais recente, conforme disponibilizada pelo fabricante na data da implantagdo e serd atualizada pela
CONTRATADA ao longo da vigéncia do contrato, automaticamente e sem custo adicional para o BDMG.

1.2.3. No caso de descontinuidade da solugdo pelo fabricante, a CONTRATADA substituira as licengas dos softwares ou componentes, por outros
que exercam a mesma fungdo.

1.3. REQUISITOS NAO FUNCIONAIS
1.3.1. Arquitetura da solugao

1.3.1.1. Os componentes da solugdo serdo disponibilizados pela CONTRATADA em nuvem publica, sendo que os componentes do servigo de
voz devem ser hospedados em territério brasileiro.

1.3.2. A CONTRATADA prestard diretamente os servigos de computagdo em nuvem ou atuard como integrador (Cloud Broker) entre o BDMG e o
provedor de servigos de computagdo em nuvem (Cloud Provider), em conformidade com os requisitos e defini¢des dispostos neste anexo e no
respectivo contrato.

1.3.3. A solugdo serd hospedada no Brasil ou em paises que disponham de convénio para troca de informagdes entre o Banco Central do Brasil e as
respectivas autoridades supervisoras, conforme relagdo disponivel no seguinte sitio eletrénico: Memorandos de Entendimento para fins de
supervisao

1.3.4. A CONTRATADA informara a localizagdo dos dados.

1.3.5. A solugdo suportara a arquitetura multilocatario (multitenancy), garantindo o isolamento de recursos e dados do BDMG contra acessos
indevidos por outros clientes.

1.3.6. A solugdo deverd ter o tempo sincronizado com a hora legal Brasileira.
1.3.7. A solugdo possibilitara a visualizagdo de alarmes, incidentes e manutengdes programadas.

1.3.8. A solugdo garantira que todos os sistemas integrantes da solugdo tenham a capacidade de funcionar de forma transparente e plenamente
integrados entre si.

1.3.9. A solugdo possibilitara a segregacdo de fluxos, niUmeros e os grupos dentro de um mesmo tenant para permitir a homologagdo de aplicagbes
ou quaisquer mudangas antes de sua implementagao em produgao.

1.3.10. A solugdo serd projetada para processamento distribuido, permitindo a alta disponibilidade de conexdo dos usuarios, seja local (no
escritério) e remota (em home office), com suporte a failover e disaster recovery.

1.3.11. A solugdo possibilitard a integridade dos dados do sistema e do cliente em caso de falha nos componentes do sistema.

1.3.12. A solugdo possuira capacidade de agregar os dados, mesmo apds indisponibilidades, de forma a garantir a integridade e disponibilidade
dos dados.

1.3.13. A solugdo funcionara em alta disponibilidade, com no minimo 99,95% de disponibilidade mensal para interagGes de voz e texto.

1.3.14. A solugdo possuird elementos redundantes e infraestrutura em contingéncia, sem a necessidade de contrata¢do de servigos e/ou custos
adicionais.

1.3.15. A solugdo estara disponivel para funcionamento e acesso dos usuarios ininterruptamente 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias da
semana, salvo nos casos de necessidade de parada do ambiente para a execu¢do das manutenc¢des corretivas e/ou evolutivas, programadas e
planejadas com o BDMG.

1.4. ARMAZENAMENTO E DESEMPENHO

1.4.1. O dimensionamento de armazenamento (storage) de toda a solugdo devera considerar a curva de crescimento para até 180 usuarios
simultaneos.

1.4.2. A solugdo tera capacidade para tratar no minimo 1000 (mil) chamadas por dia.

1.4.3. A solugdo suportard desempenho de produtos, componentes, espaco de armazenamento e demais tecnologias suficientes para
atendimento inicial ou futuro de todas as necessidades descritas neste documento.

1.4.3.1. A CONTRATADA monitorara o uso deste espaco de armazenamento das gravagOes e apresentara relatérios mensais sobre os
indicadores de ocupagdo pelo BDMG.

1.4.3.2. A CONTRATADA notificard o BDMG se os indicadores de ocupacgdo atingirem 75% do limite contratado.
1.4.3.3. 0 BDMG solicitarda a CONTRATADA eventual ampliagdo do espago de armazenamento, de acordo com a demanda necessaria.

1.4.4. Todas as interagGes entre os atendentes e clientes, via meios textuais sincronos (chat, instant messengers etc.) e assincronos (como
WhatsApp, E-mail e etc.) deverdo ter laténcia e desempenho adequados para uma boa comunicagdo, excluindo a parte que diz respeito a rede do
BDMG ou de terceiros, como midias sociais etc.

1.4.5. A solugdo devera apresentar visualizagdo na tela de quem escreve, das préprias informagdes digitadas de maneira instantanea, ndo sendo
aceitos delays que prejudiquem a fluidez da digitagdo. Tal caracteristica é aplicavel tanto ao atendente quanto ao cliente.
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1.4.6. As interagdes dos Bots com os clientes ndo terdo laténcia, devendo apresentar as mensagens de maneira instantanea, ndo sendo aceitos
delays que prejudiquem a fluidez do atendimento.

1.4.7. As chamadas de voz serdo fluidas e sem delays ou variagdes, com qualidade igual ou superior ao indice MOS (Mean Opinion Scope) 4.0,
ressalvados os casos em que o ndo atingimento deste indice seja de responsabilidade da operadora de telefonia contratada pelo BDMG ou de
terceiros, devendo a solugdo permitir a medi¢do do indice MOS através de software integrado a plataforma.

1.4.8. A solugdo possibilitara a emissdo de relatdrios pelo BDMG contendo todas as informagdes de uso dos servigos e dos recursos contratados,
sem que haja necessidade de intermediacdo da contratada, com periodicidade minima mensal e acumulativa, ano a ano.

1.4.9. A solugdo possuira capacidade de emissdo dos relatdrios online ou impressos, sem afetagdo de seu desempenho.

1.4.10. A solugdo permitira a geragdo de relatérios de picos de uso dos recursos contratados, que permitam medir a utilizagdo/consumo dos
recursos.

1.5. SEGURANCA DA APLICACAO
1.5.1. A solucgdo possuira, minimamente, os seguintes requisitos de seguranga:
a) recursos de alta disponibilidade, além de sistemas para cdpias de seguranca, restauragdo de dados e auditoria;
b) protecdo contra ataques distribuidos por Negagdo de servigo - anti DDoS;
c) seguranca relacionada ao trafego de dados, provendo sistemas de firewall e IPS para garantir a seguranga de todos os fluxos;
d) suporte para acesso restrito a visdes e configuragdes com base em privilégios de usuario;
e) capacidade de gerenciar usuarios e contas remotamente;
f) suporte para conexdes seguras com clientes e parceiros de negdcios;
g) integragdo com uma ferramenta de antivirus para verificagdo dos arquivos recebidos, sem impactos no desempenho da solugdo;

h) procedimentos de gerenciamento de vulnerabilidades e aplicagdo de patches de seguranca. Essas aplicagdes de patches de seguranga devem
ser feitas fora do horario ativo da operagao;

i) conformidade com os principios de servigo confiaveis, incluindo seguranca, disponibilidade, integridade, confidencialidade e privacidade;
j) proibi¢cdo do uso dos dados armazenados na solugdo, para finalidades outras, que ndo o propdsito para o qual a solugdo foi contratada;

k) método de criptografia que codifique os dados transmitidos entre o transmissor e o receptor e vice-versa, de forma a inviabilizar a monitoragdo
por terceiros;

1) capacidade de suportar utilizagdo, no minimo, da versdo do protocolo TLS 1.2 para comunica¢do de dados;
m) capacidade de customizagdo de relatérios gerenciais de seguranga.
n) politica de seguranca robusta em camadas em todos os elementos IP POP, incluindo, mas ndo se limitando a:

n.1) Os controles de acesso do usuario devem utilizar um login de usudrio / senha, onde os usuarios, por sua vez, sdo controlados por meio de um
modelo de permissdes baseado em fungbes que é administrado e configurdvel pelo cliente;

n.2.) Deve possuir um firewall Voip ou equivalente;

n.3.) Deve permitir solugGes que permitam a criagdo de uma rede "privada" para o trafego VolP;

0) mecanismos de controle de acesso as APIs para mitigar os riscos de identidade e ameagas;

p) capacidade para suportar autenticagdo usando o padrdo de protocolo OAUTH 2.0, para execugGes de API;

q) mecanismos de gerenciamento de APls que deve ser capaz de identificar uma aplicagdo de forma exclusiva e controlar as operagGes que a
prépria aplicagdo pode executar;

1.5.2. Quando necessdrio, o BDMG poderd solicitar a contratada backup, recuperagdo ou expurgo de dados, seguindo a Lei Geral de Protegdo de
Dados (Lei n213.709).

1.5.3. A CONTRATADA implementara protocolos de seguranga que impegam invasdes e tentativas de acesso ndo autorizadas aos dados do BDMG
e submetera a solugdo, periodicamente, a testes de invasdo e varredura para detec¢do de vulnerabilidades.

1.5.4. A CONTRATADA assegurara a prote¢do dos dados, independente se o provedor de nuvem estiver localizado no Brasil ou no exterior,
aplicando criptografia com algoritmo AES-256 ou similar nos dados.

1.5.5. A seguranga nos aplicativos aos quais os clientes terdo acesso incluird a criptografia de senha do aplicativo por meio de hashes e links de
acesso a solugdo CCaas via https: // e / ou SSL.

1.5.6. O BDMG deve ter acesso aos relatorios e ser imediatamente informado de eventuais incidentes de seguranga.

1.5.7. A CONTRATADA deve comprovar que o servico passa por testes periddicos de intrusdo com recorréncia minima anual, efetuar a
apresentagdo dos resultados das vulnerabilidades encontradas, suas corregGes, e ag0es adotadas para elevar a resiliéncia cibernética do servigo.

1.5.8. A CONTRATADA devera disponibilizar os certificados SSL para a(s) URL(s) da solugdo. O fornecimento e a instalagdo dos certificados digitais
serdo de responsabilidade da CONTRATADA, durante toda a vigéncia contratual.

1.6. AUTENTICAGAO DE USUARIOS

1.6.1. A solugdo utilizard mecanismos de autenticagdo e autorizagdo por meio de credenciais corporativas do Azure Active Directory do BDMG e os
padrdes de protocolos SAMLv2 ou OAuth2/OpenlD Connect, suportando o sincronismo com os grupos e usudrios do Active Directory do BDMG.

1.6.2. A solucgdo tera suporte ao uso de SSO (Single Sign-On) para login dos usudrios com multiplo fator (MFA, 2FA), utilizando o aplicativo
Microsoft Authenticator.

1.6.3. A solugdo possuira interface web na qual disponibilizara acesso seguro (HTTPS) a ferramenta.
1.6.4. A solugdo tera cadastro Unico relativo aos usuarios da ferramenta para todas as funcionalidades do CCaaS.

1.6.5. A solugdo permitira a configuragdo de perfis de usuarios conforme suas atribuigbes - atendentes, supervisores, suporte, BackOffice,
administradores, gestores, dentre outros, possibilitando a parametrizagdo de acessos e funcionalidades conforme a atividade exercida.



1.6.6. A solugdo suportard niveis de seguranga para autorizagao de acesso.
1.6.7. Auditoria e log de acesso ao sistema

1.6.8. A solugdo implementard funcionalidades de monitoragdo e gerenciamento de todos os seus componentes, das operagdes dos atendentes e
dos atendimentos sob o ponto de vista de falhas, desempenho, capacidade e troubleshooting.

1.6.9. A solugdo dispora de registro de todas as agdes: operacionais, de atendimento, de gestdo, de acesso, de configuragdo, de transagcGes e de
autenticagGes realizadas na Solugdo, que deverdo estar identificados com a data e horario do evento.

1.6.10. A solu¢do contemplard procedimento para envio direto do histérico do atendimento e/ou conteido do chat ao cliente, por meio
eletrénico, com a devida identificagdo do atendente emissor, para fins de auditoria.

1.6.11. Devem ser registradas as principais agdes do usuario, contendo:
a) Identificador do usuario (interno e externo);

b) Tipo de evento;

c) Data e horario (sincronizados);

d) Aplicativos utilizados;

e) Arquivos acessados;

f) Tipo de acesso (consulta ou alteragdo);

1.6.12. Quanto aos logs, a solugdo:

a) permitird que logs de acesso sejam usados para fins de auditoria e que os registros de logs armazenados ndo sejam alterados;
b) possuira aplicativo integrado para acesso ao log de eventos.

c) registrara atividades e eventos de conexao de rede e telefonia.

d) Registrara atividade de canal digital e de eventos.

e) O horario deve ser sincronizado com a Hora Legal Brasileira de acordo com os diferentes fusos horarios presentes no Brasil.

1.7. SISTEMA DE TELEFONIA

1.7.1. A solugdo sera capaz de integrar-se com Sistemas de Telefonia através de entroncamento via Protocolo SIP (Session Initiation Protocol) Over
Internet, implementando todas as funcionalidades da RFC 3261, possuindo, ainda, as seguintes caracteristicas minimas:

a) suportar os protocolos: RTP, RTCP, SDP.

b) suportar o transporte seguro da sinalizagdo SIP sobre o protocolo TLS conforme estabelecido na RFC 3261.

c) suportar a sinalizagdo no SDP para o estabelecimento de sessdo de transporte seguro de midia orientada a conexdo sobre o protocolo TLS.
d) realizar a interligagdo com equipamentos de parceiros por meio de SIP over internet.

e) Suportar se integrar ao ambiente legado, com troca de sinalizagdo SIP over internet.

f) possuir capacidade de realizagdo de todas as suas atividades de inspe¢do, analise e bloqueio compativel com o volume de chamadas
especificado neste documento, de maneira a ndo inserir quaisquer atrasos ou problemas nas comunicagbes de tempo real e sem nenhum prejuizo
as capacidades exigidas nestas especificagdes.

g) proteger contra avalanche de registros, mesmo quando for usado autenticagdo para os Registros de usuarios SIP. A solugdo deve permitir que
todos os usuarios se registrem aos poucos durante uma avalanche, sem comprometer o SBC e nem os Application Servers envolvidos.

h) permitir a programagdo de modo de operagdo de entrada, saida ou bidirecional, por software.
i) implementar a compressao, dos canais de voz com, no minimo, o algoritmo G.711 a- law e u-law.
1.7.2. A solugdo dever prover comunicagdo e interagdo com usuarios por meio de Softphone WebRTC integrado na solugdo.

1.7.3. A solugdo deve suportar telefonia e canais digitais com roteamento (Distribuicdo Automdtica de Intera¢des), CTl (Computer Telephony
Integration), URA, permitir ao agente a utilizagdo de Softphone e gravagdo/registro de interagdes:

a) A solugdo deve permitir a configuracdo de ligagGes para telefones moveis por meio de chipeira ou pela telefonia de rede publica, conforme
escolha configurada pelo BDMG.

b) Arquitetura de SBC (Session Border Controller)

1.7.4. A solucgdo deve possuir funcionalidade de SBC em nuvem publica, possuindo as seguintes caracteristicas:

a) Permitir redundancia local e geografica no Brasil.

b) Suportar codecs G.711 e G.729.

c) Suporte ao protocolo SIP conforme RFC’s 3261, 3262, 3265, 3311 e 3842.

d) Possuir solugdo de controle de trafego de borda do tipo firewall (norte-sul, leste/oeste, e de aplicagdes).

e) possuir capacidade de monitoragdo do call flow e volume das chamadas (ativas e receptivas).

f) possuir capacidade de monitoragdo da disponibilidade e desempenho dos SIP trunks e conexdes entres os SBCs.

g) suportar o acesso direto das operadoras de telefonia ao POP (Point of Presence) de voz a infraestrutura da nuvem publica, no Brasil.

h) permitir a capacidade monitorar a qualidade da voz, podendo ser por MOS (Mean Opinion Score) ou por jitter, perda de pacotes e laténcia com
solugdo de software integrado a plataforma

1.8. INTEGRACOES
1.8.1. A solugdo deve ser compativel com o sistema operacional Windows 10 ou posterior de acordo com a politica de atualizagdes do BDMG.

1.8.2. A solugdo deve possuir integragdo nativa com a aplicagdo de CRM (Customer Relationship Management) Microsoft Dynamics 365 (e versdo
superior que venha a substitui-lo), servico de correio na nuvem, Office 365 (e versdo superior que venha a substitui-lo), provendo no minimo as
seguintes funcionalidades:



1.8.2.1. A solu¢io possuird capacidade de obtencdo de dados do cliente e de abertura automatica de tickets / protocolos, contemplando as
seguintes especificagles:

a) Deve se integrar a solugdo de tickets para abertura/criagdo de solicitagdes, de forma que a abertura de demandas internas possa ser realizada,
seja por voz ou por texto, sem a necessidade de envolvimento de atendente humano.

b) Geragdo de protocolo Unico por atendimento, através de meios eletrénicos e de atendimento humano, que sera informado ao cliente no inicio
da interagdo, independentemente do meio de acesso utilizado, e ao atendente, sendo registrado no histérico do cliente.

c) A solugdo deve permitir localizagdo das gravagdes através do nimero do protocolo.
d) A consulta de demandas (em andamento ou finalizada) deve poder ser realizada sem a necessidade de envolvimento de atendente humano.

1.8.3. A solugdo deve permitir solicitar e enviar todas as informagdes necessarias para a abertura da demanda interna e realizar consultas por
meio do numero de protocolo, CPF do cliente ou outros pardametros definidos.

1.8.4. A solugdo devera ter a capacidade de integragdo com os sistemas corporativos do BDMG e com o chatbot externo (assistente virtual), ambos
via API REST.

1.8.5. A solugdo deve suportar acesso seguro via Internet para as integracdes entre os componentes da SOLUCAO na nuvem e os servigos
utilizados ou oferecidos pelo BDMG na internet/intranet.

1.8.6. A solugdo deve suportar comunicagdo com storage e aplicages por: HTTPs, SFTP , SOAP.
1.8.7. A solugdo deve suportar transagGes com sistemas via: SOAP ou REST (gerenciado ou ndo por solugdo de APl Manager).

1.8.8. A documentacdo dos sistemas da Solugdo quanto as APIs sera disponibilizada pela contratada durante a implantagdo da solugdo, conforme
descrito em “Servigos Adicionais”, possibilitando ao BDMG o desenvolvimento de sistemas personalizados que interajam com a solucéo.

1.8.9. Deve ser possivel o acesso aos bancos de dados da Solugdo, no modo “somente leitura”, no minimo, para elaboragdo de todos os relatérios,
quando necessarios.

2. REQUISITOS FUNCIONAIS
2.1. Atendimento Receptivo Automatizado

2.1.1. A solugdo deve implementar respostas automatizadas por voz ou texto, de acordo com os canais de atendimento utilizados pelo cliente, as
regras de negdcio e configuragbes na solugdo, que poderdo ser contratadas pelo BDMG mediante servigos de customizagdo.

2.1.2. A solugdo permitira atendimento automatico, com anunciador por fraseologia previamente programada, assim como atendimento interativo
por menus numéricos textuais, segmentagdo e encaminhamento das demandas recebidas, conforme programagdo implementada em cada canal
de atendimento.

2.1.3. A URA deve possuir capacidade de oferecer ao chamador uma mensagem de boas-vindas e apresentar as opgGes de menu para escolha, por
meio de digitagdo.

2.1.4. A solugdo possibilitara, a partir da identificagdo do demandante, por CNPJ ou nimero chamador, e sendo este ja cadastrado nos bancos de
dados do BDMG, o oferecimento automatico de servigos especificos, como confirmar dados pessoais, questdes financeiras, fornecer segunda via
de boleto, demais servigos necessarios que estejam integrados com o CRM local ou com o banco de dados do BDMG.

2.1.5. A solugdo implementara o uso de arvores de atendimento com interagdo por menu numérico, visual e textual, e por interacdo direta,
simulando o atendimento humano.

2.1.6. A solugdo suportara a implementagdo de assistentes virtuais alimentados por IA para respostas rapidas e personalizadas, para todos os
canais de atendimento, de maneira a identificar o contexto, entender as perguntas, implementar as respostas corretas e registrar na solugdo as
interagOes realizadas, finalizando o atendimento ou transferindo a chamada para um atendente.

2.1.6.1.1. No caso de transferéncia para um atendente, todo o histérico do atendimento, (atual e anteriores) do bot, para mesmo cliente,
devera ser repassado para o atendente, visando continuidade do atendimento.

2.1.7. A contratada deve possuir experiéncia para realizar a curadoria da base de perguntas e respostas que serdo utilizadas pelo sistema de
atendimento nos canais da Solugdo.

2.1.8. A solugdo deve possibilitar a criagdo de fluxos de atendimento, por meio de programagdo de arvores de decisGes, perguntas de
esclarecimento e de direcionamento dos usuarios.

2.1.9. A solugdo deve possuir capacidade para a administragdo da arvore de decisdo mapeada e a reclassificagdo de questdes ndo respondidas ou
respondidas erroneamente, pelo BDMG, como forma de aumentar o aprendizado e melhorar a assertividade do Assistente Virtual cognitivo, sem a
necessidade de intervengdo da contratada.

2.1.10. Para administragdo da arvore de decisdo, deve ser disponibilizada pela contratada interface grafica e relatdrios parametrizaveis, gerados
pelo préprio assistente virtual.

2.1.11. A solugdo possuira a funcionalidade de andlise de mensagens enviadas pelos usudrios para melhor encaminhamento do fluxo do
atendimento.

2.1.12. A solugdo permitirad o uso de personas e avatares definidos pelo BDMG, assim como botdes, links, imagens e emojis quando compativel
com o canal/plataforma.

2.1.13. A solugdo deve possibilitar aos usuarios solicitarem informagdes sobre os chamados abertos, abertura de chamados, informagGes sobre
outros sistemas, por meio do assistente virtual.

2.1.14. A solugdo permitira configuragdo da funcionalidade force play para algumas vocalizagbes, quando necessario, para que o cliente ouga
obrigatoriamente toda a mensagem, limpando em seguida o buffer de eventual digitacdo no decorrer da mensagem, para inicio da digitacdo do
cliente.

2.1.15. A solugdo possibilitara a implementagdo de arvores de atendimento sem a necessidade de uso de cédigos-fonte, de forma totalmente
grafica, tipo “clique e arraste”, visando facilitar o uso pelos gestores e administradores.

2.1.16. A solugdo permitird a supervisdao, o monitoramento, a modificagdo da arvore de menus e submenus ilimitados, ativar ou desativar opgoes,
a modificagdo do hordrio de atendimento, a marcacdo de datas como feriado e finais de semana, através de interface grafica, sem a necessidade
de reset, paralisagdo parcial dos grupos de portas ou paralisagdo do sistema de atendimento.

2.1.17. A solugdo permitird a incorporagdo de blocos de funcionalidades pré-construidas.



2.1.18. A solugdo permitira o envio de arquivos de audio (.wav) através de upload para a nuvem dentro da prépria ferramenta de
desenvolvimento.

2.1.19. A solugdo possibilitard o uso, em todos os aspectos do fluxo de atendimento (ex.: menus, filas) dessas mensagens pré-gravadas,
importadas pela plataforma.

2.1.20. A solugdo permitira a alteragdo, o desenvolvimento de menus, submenus, de novas arvores de navegacdo, testes e andlises de fluxos,
remotamente, em canais ou médulos isolados do ambiente de produgdo, antes da ativacdo e replicacdo das novas configuragdes aos outros canais
e maquinas.

2.1.21. Os fluxos desenvolvidos podem ser aplicados para mais de um canal (URA vocal ou chatbot, por exemplo) se as regras negociais e de
experiéncia do cliente forem aplicdveis.

2.1.22. A solugdo possibilitara a automacdo de agées, como se fosse um operador, para obtengdo de informagGes a serem passadas aos clientes.

2.1.23. A solugdo permitira a troca de informagdes com sistema de terceiros para rastreabilidade e continuidade do atendimento, via APl REST (ou
outra interface para integracdo de aplicagdes que venha a substitui-la, com vantagens tecnoldgicas).

2.1.24. Os fluxos de conversagdo implementados na solugdo deverdo ter suporte para integragdo com assistentes virtuais via APl REST ou outra
interface para integracdo de aplicagdes que venha a substitui-la com vantagens tecnoldgicas.

2.1.25. A solugdo permitira, no minimo, o uso de RESTful web services, métodos GET, POST, PUT e DELETE para acessar aplicativos web e definir os
eventos das proximas etapas de interagdo.

2.1.26. A solucdo possibilitara o tratamento de erros internos e validacdo/teste de novo fluxo.
2.1.27. A solugdo possuird controle de versdo, podendo voltar para fluxos anteriores.
2.1.28. A solugdo possuira capacidade de duplicar os fluxos de atendimento existentes.

2.1.29. A solugdo permitird o gerenciamento de mensagens rapidas: Os envios podem ser rotulados, com controle de versdo e disseminados
automaticamente para os servigos, quando alterados.

2.1.30. A contratada deve disponibilizar documentagdo de ajuda online, em lingua portuguesa, de todas as fungdes passiveis de utilizagdo nos
fluxos de URA e roteamento da solugdo.

2.2. URA - Unidade de Resposta Audivel
2.2.1. A URA deve ser capaz de:

a) Identificar originador da chamada de voz - calling number (nimero de origem) - bem como a possibilidade de tratamento personalizado, de
acordo com a origem.

b) Rotear uma chamada para um fluxo especifico de acordo com o nimero de entrada (DNIS).
c) Roteamento baseado em informagdes dos clientes, por exemplo roteamento conforme o CNPJ digitado pelo cliente.
2.2.2. A solugdo tera capacidade de TTS (Text To Speech), em portugués (Brasil).

2.2.2.1. Utilizando recursos TTS (Text to Speech), aliados ao sistema de URA Inteligente, deve ser possivel respostas audiveis, “lendo” para o
usuario os resultados da consulta ao banco de dados.

2.2.3. A solugdo terd capacidade de roteamento de interages aos agentes de acordo com o skill.
2.2.4. A solugdo possibilitara integragdes com sistemas externos, via APl REST
2.2.5. Utilizando ASR/TTS, a solugdo tera capacidade de integragdo com o chatbot externo (assistente virtual), via APl REST, ou IA que a substitua.
2.2.6. O BOT da solugdo devera ter capacidade para atender no minimo 100 usudrios simultaneos.
2.2.7. A porta da URA deve ser liberada imediatamente para recebimento de novas chamadas apds a transferéncia da chamada atual.
2.2.7.1. A alocagdo das portas de URA deve ser dinamica, atendendo as demandas para as diversas URAs em modo de “fila Gnica”.

2.2.7.2. A solugdo deve gerenciar a disponibilidade dos canais de URA, exibindo notificagdes em caso de indisponibilidade total ou parcial,
ndo encaminhando chamadas a mesma até que a falha seja corrigida.

2.2.8. A solugdo deve disponibilizar relatérios das arvores de atendimento da URA com as seguintes estatisticas:
a) Contatos recebidos na arvore de atendimento.

b) Contatos abandonados na drvore de atendimento.

c) Numero de vezes que cada opgao da arvore foi selecionada.

d) Numero de vezes em que as teclas Operador, Repetir, Voltar a Raiz e Ajuda foram selecionadas para, posteriormente, avaliar melhorias no
desenho de arvore da URA.

e) Call Back

2.2.9. A solugdo possibilitara ao cliente, alternativamente, esperar na fila de atendimento ou receber um contato de retorno quando o
atendimento estiver disponivel, ou ainda agendar uma chamada automatica dos atendentes, conforme regras a serem definidas entre contratada
e BDMG.

2.2.9.1. A solugdo possibilitara ao cliente a escolha do canal de atendimento voz, pelo qual recebera retorno do BDMG.

2.2.9.2. Quando da emissdo da mensagem de tempo estimado de espera, o cliente pode optar por um horario, a ser escolhido e identificado
pelo cliente para o retorno do seu contato, conforme opgdes geradas pela solugdo.

2.2.9.3. A solugdo possibilitara a realizagdo de chamada de retorno ao cliente, conforme o canal de atendimento de voz escolhido, nos casos
de abandono da fila, quando em espera ou por interrupgdo de atendimento ndo finalizado.

2.2.9.3.1. Quando houver o abandono de chamada pelo cliente antes do atendimento, a solugdo deve possibilitar registro e retorno
da chamada, de maneira automatica e com questionamento customizado, de forma que, caso o cliente aceite, a chamada seja
direcionada a um atendente previamente disponibilizado pela inteligéncia artificial da solugdo, conforme as regras de negdcio
configuradas, balizadas pelo cliente, nas habilidades do agente (skill), nas filas e outros parametros.



2.2.10. A solugdo possibilitara a identificagdo do sinal de ocupado ou auséncia (ndo atendimento), reinserindo o demandante na fila de retorno de
chamada.

2.2.11. A solugdo deve apresentar ao atendente no retorno da chamada, informagdes com os dados pertinentes aquele retorno, sinalizando que é
um call back de URA ou call back por queda de chamada.

2.2.12. A solugdo permitird o retorno da chamada preferencialmente para o mesmo atendente.

2.3. Encaminhamento de chamadas

2.3.1. A solugdo deve prover a infraestrutura para atendimento eletrénico e roteamento inteligente para chamadas receptivas, atendendo, ainda,
as seguintes funcionalidades:

a) Permitir retorno a fluxos anteriores da interagdo sem perda de sessdo.

b) Detectar se as chamadas sdo de telefone fixo ou mével (por exemplo, através dos bits de informagdo ANI Il 62 e 63) e rotular devidamente.
¢) Permitir o roteamento e transferéncia de chamadas para usuarios que ndo estejam na plataforma:

c.1) Para usuarios internos do BDMG, ndo deve utilizar rede publica de telefonia, e sim, o equivalente a transferéncia para ramal interno.

c.2) Para usudrios externos/outras empresas, possibilitar transferir via rede publica de telefonia.

d) Exibir, na area de trabalho do agente, todos os dados e atributos coletados pelo sistema automatico de atendimento (URA, bot de chat,
whatsapp, e-mail, outros canais), tanto para atendimento receptivo como ativo.

e) Permitir a transferéncia de interagdes de um canal de atendimento para outro.
f) Permitir configuragdo de pesquisa pds-chamada e rastreamento de resultados, com acesso através de relatdrios padrGes do sistema.

g) Permitir configurar se as pesquisas pés-chamada sdo oferecidas manualmente, pelo agente, ou por métodos automatizados.

2.4. Motor de Decisdo

2.4.1. A solugdo disponibilizara recurso de motor de decisdo de forma consistente, através de todos os pontos de contato do cliente, observando,
ainda, as seguintes funcionalidades:

a) possibilitar a customizacdo dos menus de atendimento baseado no perfil ou no contexto do cliente, tais como: clientes em atraso com
pagamentos, situagdo cadastral, clientes com bom relacionamento com BDMG etc.

b) prover, de forma segura, a centralizagdo das regras de negdcio e interface simples de usar, de maneira que o usuario ndo necessite de
conhecimentos técnicos de Tl para implementagdo e manutencgdo de regras.

c) implementar API para acesso de aplicagdes externas, de modo que as regras possam ser geradas em outro sistema, como CRM Dynamics 365,
por exemplo, e serem aplicadas dentro do contexto da solugdo, com o mesmo poder de influéncia na solugdo que teriam se fossem configuradas
através da interface do motor de decisdo da prépria solugdo.

c.1) A automatizagdo das regras de negdcio deve possibilitar integrar com sistemas e plataformas de negdcio, por meio do CRM Microsoft
Dynamics 365 (e versdo superior que venha a substitui-lo) e sistemas proprietarios do BDMG.

d) implementar diversas esteiras de atendimento, conforme perfil do cliente, o produto selecionado, dentre outros parametros a serem definidos.

e) permitir o provimento de servigo de transferéncia dos dados informados pelo cliente por meio de qualquer um dos canais de entrada, para
quaisquer outros canais, sem prejuizo dos dados fornecidos quando da transferéncia.

e.l) Os dados da chamada devem ser mantidos em um base centralizada, para que os diversos componentes da solu¢do tenham acesso as
informagdes necessarias.

f) Possuir chave Unica de atendimento para seu registro, independente das transferéncias ou mudancgas de canal de atendimento ocorridas ao
longo do mesmo processo de atendimento.

2.5. Roteamento inteligente de demandas

2.5.1. A solugdo deve oferecer a tomada de decisGes e roteamento automatico de interagdes em todos os canais disponiveis, independente de
disponibilidade de agentes e do servigo solicitado, de acordo com os parametros definidos previamente pelas regras negociais configuradas, com
base em parametros diversos de desempenho e capacidade da estrutura tecnoldgica, dos atendentes, perfil do chamador e outras informagdes do
cliente.

2.5.2. A solugdo permitird o roteamento de demandas apresentadas por qualquer canal de atendimento, direcionando para grupo de servigo
especifico, de acordo com roteamento previamente parametrizado no sistema, realizando o acompanhamento da demanda até a sua conclusado,
mediante integragdo com software de CRM Microsoft Dynamics 365 (e versdo superior que venha a substitui-lo).

2.5.3. O roteamento inteligente deve interagir com o motor de decisdo, executando todas as programagdes estabelecidas e regras de negdcio
definidas no motor.

2.5.4. O roteamento inteligente deve ser capaz de priorizar chamadas nas filas existentes e enviar aos atendentes de acordo com:
a) O nivel de habilidades;

b) Os contextos delineados pelas regras negociais implementadas na solugéo;

c) O cliente atendido;

d) O Nivel de Servigo.

2.5.5. A demanda deve ser roteada automaticamente para o atendente disponivel mais adequado para o cliente chamador, de acordo com as
defini¢des negociais implementadas na solugéo.

2.5.6. A solugdo deve distribuir chamadas entre os diferentes atendentes e grupos, independentemente de estarem em redes locais distintas ou
geograficamente distantes.

2.5.7. Deve permitir o roteamento de chamadas em fungdo do nimero telefénico de destino DNIS - Dialed Number Identification Service e do
numero telefénico de origem ANI - Automatic Number Identification.



2.5.8. Permitir a restricdo de chamadas indevidas (trotes), através do ANI, para grupos especificos de atendentes, com configuracdo por meio de
interface amigavel.

2.5.9. Deve permitir a definicdo do roteamento de chamadas a partir de um “script de eventos", permitindo a parametrizagdo de musicas de
espera e mensagens diferentes para cada fila ou outro pardametro do cliente que ja tenha sido identificado.

2.5.10. Possuir capacidade para a configuragdo para o tratamento das chamadas, roteando-as por grupo de servi¢co, tomando como base, no
minimo, estes critérios:

a) Horario de atendimento e dia da semana

b) Numero chamador do usudrio;

c) Selegdo feita pelo usuario na Unidade de Resposta Audivel -URA;
d) Resultado de consulta a base de dados internas e externas

e) Numero de atendentes disponiveis;

f) Nimero de chamadas em fila e prioridade para atendimento;

g) Prioridade dos grupos de servico;

h) Disponibilidade em tempo real de atendentes nos grupos de servico
i) Nimero de atendentes logados;

j) Estado em tempo real das filas de espera;

k) Chamada mais antiga em fila de espera;

1) Anuincio de desconexdo;

m) Habilidades dos atendentes;

n) Nivel exigido de habilidades para o tipo de atendimento;

o) Categoria do cliente;

p) Capacidade estimada de atendimento;

Nivel de servigo;

r) Call back de URA e de Atendimento;

2.5.11. A solugdo deve suportar a distribuicdo dos contatos de entrada de forma ciclica entre os agentes, ou para o agente que estiver ha mais
tempo livre;

2.5.12. Deve permitir colocar os contatos de entrada em fila de espera quando os agentes de um grupo de servigo estiverem ocupados ou
indisponiveis para o atendimento;

2.5.13. Permitir que um contato de entrada destinado a um grupo de servigo em que todos os agentes estejam indisponiveis seja transbordado
automaticamente para um outro grupo de servico;

2.5.14. Deve permitir manter o contato na fila dos dois grupos de forma que a chamada possa ser atendida o mais rapidamente possivel, quando
um contato de entrada for transbordado de um grupo de origem para outro grupo em que todos os agentes também estejam ocupados ou
indisponiveis;

2.5.15. A solucgdo deve ter capacidade de processar chamadas de voz simultaneas, para todos os agentes ativos, permitindo que esses agentes
possam estar ativos em um mesmo grupo/especialidade ou em grupos diferentes e, inclusive, atendendo em canais diferentes.

2.5.16. Deve permitir complementar o trabalho dos grupos de servigo roteando os contatos de entrada com base nas habilidades dos agentes que
integram os grupos;

2.5.17. Suportar diferentes niveis para uma mesma habilidade, permitindo diferenciar o grau de especializagdo dos agentes. O software suportara
pelo menos 20 niveis diferentes para cada habilidade;

2.5.18. Possibilitar, na formagdo dos perfis dos agentes, a atribuicdo de, no minimo, 20 habilidades por perfil, com diferentes niveis de
especializagdo por habilidade;

2.5.19. A solugdo deve ser capaz de direcionar os contatos de entrada para o agente ha mais tempo livre com habilidades requeridas para o
atendimento;

2.5.20. Colocar em fila os contatos que ndo encontrarem agentes livres com o nivel de habilidades necessarias para o atendimento;

2.5.21. Monitorar o estado do agente em tempo real para garantir que um agente ocupado no atendimento de um tipo de canal possa ndo
receber um outro contato de entrada por meio de um canal diferente, conforme parametrizagdo da solugdo;

2.5.22. Monitorar o estado do agente em tempo real para garantir que o agente ndo receba um contato de entrada enquanto estiver trabalhando
no atendimento de um contato de saida e vice-versa;

2.5.23. Suportar a cria¢do de diferentes fluxos de chamadas, permitindo a definigdo de regras de roteamento, habilidades necessarias, dentre
outras, diferentes para cada fluxo. Devera ser possivel a criagdo de no minimo 100 fluxos diferentes;

2.5.24. Possuir interface grafica amigavel para configuracdo de regras de roteamento.

2.6. Transbordo e Transferéncia de Chamadas
2.6.1. A solucdo deve implementar transbordo/transferéncia de chamadas, independentemente do canal de atendimento.

2.6.2. A solugdo deve disponibilizar a funcionalidade de transferéncia do atendimento para um atendente humano, transferindo o contexto e
informagdes do atendimento realizado.

2.6.3. Deve ter capacidade de transferir dados e histdrico de atendimento do cliente para outros sistemas e aplicativos.
2.6.4. Capacidade de receber dados e histdrico do cliente de outros sistemas e aplicativos.
2.6.5. Ser capaz de aceitar um GUID (global unique identifier) de outro sistema, por exemplo, um Session Border Controller (SBC).

2.6.6. Permitir que um usudrio remoto faga login seguro de qualquer lugar, usando seu préprio dispositivo, desde que autorizado pelo BDMG.



2.6.7. A solugdo terd capacidade de realizar integragbes com aplicagGes via API REST.
2.6.8. Atendimento Ativo

2.6.9. A Solucgdo deve possibilitar a realizagdo de discagem automadtica para até 6 clientes por agente, quando o meio de contato com o cliente for
através de voz, gerenciada plenamente pela solugdo, inclusive com uso de BOT para interagdo prévia com o cliente, quando necessario.

2.6.10. A solugdo atendera aos seguintes modos de operagdo configuraveis:

a) Preview Dialer (discagem manual) o sistema deve exibir para o atendente os dados do cliente antes de realizar a discagem e permitir que ele
decida se quer ou ndo fazer aquela ligacdo, de modo que o atendente n3do precise digitar o nimero de telefone e poderd se preparar para o
atendimento, antes de contatar o cliente.

b) Power Dialer (discagem progressiva) o sistema deve realizar as discagens sempre que um atendente estiver disponivel e, através de uma
parametrizagdo de “over-dial”, consultar um “rate” definido manualmente, com a quantidade de ligagdes necessarias para que a operagdo nao
fique ociosa.

c) No modo progressivo, permitir iniciar um nimero configuravel de chamadas simultdneas e transferir para um agente livre a primeira chamada
atendida.

d) Predictive Dialer — possuir capacidade de parametrizagGes, por meio de algoritmo estatistico ou configurado pelo BDMG, sendo capaz de
analisar os dados histéricos das discagens de cada campanha e prever a quantidade de discagens necessarias para obter a melhor performance.

e) No modo Preditivo, por meio de algoritmo, o sistema devera ter a capacidade de analisar varidveis como: Tempo Médio de Atendimento (TMA);
Tempo Médio de Operagdo (TMO); Tempo Médio de Fila (TME); Quantidade de agentes disponivel; Quantidade de agentes em ligacdo; Taxa de
ligagbes completadas.

f) A solugdo deve possibilitar a operagdo no modo “blended”, permitindo aos agentes o atendimento de chamadas de saida quando ndo estiverem
atendendo chamadas de entrada (voz, chat ou outros canais de entrada).

2.6.11. A solugdo deve possibilitar a criagdo de campanhas e listas de distribuigdo.
2.6.12. A lista de contatos deve ter sua constituicdo configuravel, com a possibilidade de inser¢ao e retirada de campos predefinidos ou novos.

2.6.13. Em todos os modos de operagdo, devem estar disponiveis, para o agente, sincronizado com a voz, todos os dados do cliente, conforme
configurados pelo BDMG. Deve ser possivel configurar, no minimo, os seguintes campos:

a) O titulo da lista caracterizando-a como ATIVO;

b) Subtitulos informando tipo de ativo (recompra, funil, cobranca etc.);

¢) Os dados do cliente (CNPJ, razdo social, CNAE etc.);

d) O produto e limite disponiveis para o cliente, se for o caso;

e) O ponto da régua, onde se encontra o processo do cliente, se for o caso;

2.6.14. Deve possibilitar gerenciar a lista de contatos, compreendendo as seguintes funcionalidades: observar a lista, adicionar/modificar/deletar
registros da lista, criar categorias de registros na lista (tipos de contato: residencial, comercial, celular etc.), visualizar/alterar o filtro utilizado para
cada lista de chamadas.

2.6.14.1. A lista de contatos deve possuir a funcionalidade de exclusdo/inativagdo de clientes incluido em listas restritivas, como blacklist e
“Nao Perturbe”, ou outras bases cadastrais a critério, bem como a seleg¢do do prazo de duragdo de tal excluséo.

2.6.14.2. Todos os contatos devem ser registrados, apresentando todas as estatisticas das campanhas, inclusive as tentativas sem sucesso.
2.6.15. A solugdo deve conter, ainda, as seguintes funcionalidades:
a) capacidade de conectar-se a outras fontes de dados existentes como fonte de dados para criagdo de listas.

b) permitir a criagdo de modelos de lista de nimeros telefénicos, para facilitar a criagdo de novas campanhas aproveitando dados de campanhas
existentes.

¢) permitir importagdo de listas de contatos a partir de arquivos ".csv" ou “xls”.
d) permitir a adigdo manual das listas de nUmeros a serem chamados ou a importagdo de outras bases de dados a partir de arquivos-texto.
e) implementar a defini¢do de critérios para geragdo da campanha (horario, agentes, Mailing, entre outros).

f) permitir que o supervisor associe os atendentes de acordo com a suas habilidades ou especialidade nas campanhas. Um atendente podera ser
associado em mais de uma campanha.

g) possibilitar que as chamadas de saida sejam automaticamente distribuidas aos agentes, conforme suas habilidades.

h) possuir interface para gerenciamento da campanha e da lista de clientes, permitindo que os supervisores monitorem, em tempo real,
campanhas, grupos de atendentes de campanhas, informagdes das listas de contatos, iniciem ou parem as campanhas ou sequéncias de
campanhas.

i) possuir funcionalidade de avaliagdo dos atendimentos em curso e da capacidade de atendimento instantaneo, de maneira a avaliar e indicar ao
atendente se a(s) abordagem(ens) de venda deve(m) ser realizada(s) ou ndo.

j) permitir que o supervisor ou administrador ajuste parametros (taxa de discagem, taxa de rediscagem ou reenvio, taxa de ocupac¢do do agente,
tempo médio de geragdo de chamadas, mudanga do modo de discagem) das campanhas ativas durante a sua execugdo, ou seja, em tempo real.

k) permitir definir e utilizar-se de publico-alvo e scripts de abordagem com roteiro de instrugdes para o melhor atendimento dos clientes.
1) possibilitar gerir o encadeamento de campanhas, permitindo campanhas multiplas na mesma plataforma, simultaneamente.

m) fornecer no minimo: musica, tom de tom, tom de sussurro da chamada para os agentes.

n) suportar roteamento para uma mensagem automatizada ou para um script de URA.

0) permitir modificar a identificagdo do numero originador da chamada com base na campanha ou no tipo de chamada, desde que a operadora
contratada permita este tipo de servico.

p) permitir modificar a identificagdo do nimero originador da chamada para chamadas manuais.
q) permitir incluir o "melhor horario para ligar" em um campo do mailing, e gerenciamento de fuso horario.

r) suportar também a criagdo de scripts automatizados para envio de e-mails aos clientes de acordo com listas previamente definidas;



s) permitir integragdo com servigo de correio na nuvem, Office 365.

t) Deve ser possivel ao agente incluir, junto ao protocolo, o status do contato, que deve poder ser configurado numa lista de opgdes customizaveis
(por exemplo: novo contato agendado, venda OK, cliente ndo quis responder pesquisa, falha telefonia, entre outros).

u) Possibilitar ao agente agendar uma nova data e hora para que o sistema efetue de forma automatica uma nova chamada para o numero
desejado.

v) Permitir que o agente insira comentarios referentes a cada interagdo com o cliente registrando qualquer problema ou oportunidade. Estes
comentarios deverdo estar disponiveis para o préximo operador que falard com o cliente e serem visualizados em relatérios.

w) Permitir a geragdo e disponibilizagdo de relatérios histéricos das campanhas.
x) Disponibilizar relatério de produtividade por campanha, operador, por turno etc.

2.6.16. A solugdo deve apurar os resultados de campanhas, através da ferramenta de andlise baseada nas informagdes oferecidas pela Solugdo de
atendimento.

2.7. Interface de Gestdo

2.7.1. A console de gerenciamento da solugdo deve funcionar em plataforma web, compativel com os navegadores, no minimo, Google Chrome e
Microsoft Edge, com todas as funcionalidades executadas via browser, sem necessidade de instalagdo de Softwares em estagdes clientes

2.7.2. As interfaces da solugdo devem ser apresentadas em interface Unica da solugdo, configuravel para cada perfil de usuario (Operador,
Supervisor, Administrador e Técnico de suporte, dentre outros) ou grupo de atendimento ou mesmo tipo de atendimento (meio, canal, fila ou
assunto).

2.7.2.1. E permitido apenas que interfaces de desenvolvimento, criagdo de scripts, criacdo de roteamento e desenvolvimento/gestdo
avancgadas estejam em interface apartada, porém que utilizem os mesmos usudrios e niveis de acesso da administragdo principal para login
dos usudrios.

2.7.2.2. Toda interface deve ser disponibilizada em lingua portuguesa (Brasil).

2.7.2.3. A solugdo deve oferecer interface centralizada de administragdo e gerenciamento operacional do Contact Center, contemplando
todas as ferramentas e controles necessarios para a plena administragdo de pessoas e processos, assim como para a geragdo de informagdes
relativas as operagoes.

2.7.3. O gerenciador de sistemas deve possibilitar nomear usudrios, designar senhas, alterar ganhos de canais, programar alarmes, dentre outros,
e permitir o gerenciamento de dados de configuragdo e através da supervisdo em tempo real de grupos de gestdo e dos atendentes.

2.7.4. Permitir, no minimo, a administragdo das seguintes configuragGes:

a) Administragdo de grupos de servigo e grupos de agentes

b) Administragdo de agentes

¢) Administragdo de habilidades

d) Administragdo dos fluxos de chamadas.

2.7.5. A solugdo possibilitara, acerca dos grupos de servigo:

a) interface totalmente gréfica para gerenciar informagdes de status dos ramais e grupos de servico;

b) suporte minimo de criagdo de 30 grupos de servico, possibilitando tratamento qualificado para demandas especificas, conforme especializagdo
dos agentes;

c) capacidade para que um mesmo atendente possa fazer parte de multiplos grupos de servico;

d) grupos de servigo especiais, nos quais os agentes pertencentes a estes grupos possam visualizar as chamadas em fila.
2.7.6. A solugdo deve, ainda, possuir as seguintes funcionalidades:

a) permitir aos supervisores se colocarem a disposicdo para receber chamadas durante os periodos de maior movimento.

b) permitir configurar o nivel de servigo para cada fila, de forma a proporcionar que o Supervisor as monitore em tempo real.

c) oferecer informagdo em tempo real do status de cada agente, incluindo tempo médio de duragdo de chamada, categorizado por tipo de ligagdo
(entrada/saida) e tempo médio de disponibilidade;

d) permitir ao supervisor a monitoragdo, em seu frontend, das chamadas em curso pelos atendentes com escuta ativa e passiva.

e) permitir ao supervisor e a outros usudrios localizados na rede do BDMG e logados na Solugdo, através de configuragdo, a monitoragdo em
tempo real dos dados de atendentes e grupos.

f) oferecer ferramentas de gerenciamento via Web, com apresentacdo de informagdes em tempo real de Agentes e Grupos de Servigo, permitindo
aos supervisores e gerentes do atendimento alterar valores de configuragdo como: habilidade dos agentes, motivos de pausa, etc.

g) permitir configurar usuarios para acesso ao sistema, via rede local;

h) permitir a configuragdo centralizada, a partir dos frontends dos supervisores, de parametros de configuragdo de atendentes e de grupos de
atendimento, dentre outros.

i) oferecer suporte a configuragdo de um tempo pds-atendimento no qual o agente possa ficar indisponivel para o recebimento de um novo
contato antes de completar as atividades administrativas referentes ao contato anterior. Este tempo devera ser configuravel por grupo de servigo.

j) possibilitar a importagdo/atualizagdo de forma massiva de agentes.

k) possibilitar a troca de skill de maneira massiva.

2.8. Relatérios e Dashboards

2.8.1. A solugdo oferecera mddulo de relatérios estatisticos que permitam visualizar de modo grafico e tabular os principais indicadores de
atendimento, desempenho de agentes, grupos de servico e grupos de agentes, bem como ocorréncias, contemplando, ainda:

a) criagcdo, customizagdo, gerenciamento, agendamento e extragdo de relatdrios e dashboards, além dos relatdrios padronizados, com informagées
nativas da solugdo, via interface unificada de gestdo simples, com entrada em produgdo sem afetar a produgdo dos demais relatdrios ativos.



2.8.2. 0 mddulo de relatdrios estatisticos deve obrigatoriamente:
2.8.2.1. Oferecer relatérios graficos estatisticos de produtividade, controle de pausas e de picos de atividade, por grupo e agente;
2.8.2.2. Permitir a emissdo de relatdrios gerados automaticamente, por meio de registros no banco de dados;

2.8.2.3. Possibilitar a personalizagdo de relatérios, permitindo aos usuarios selecionarem, por meio de ferramenta grafica, as colunas e sub-
colunas que serdo apresentadas no relatoério;

2.8.2.4. Oferecer ferramenta grafica para visualizagdo, em tempo real, dos principais indicadores da central de atendimento. No minimo, as
seguintes informagdes deverdo estar disponiveis:

2.8.2.4.1. Niveis de servigo dos grupos de atendimento

2.8.2.4.2. Numero de agentes logados em cada grupo de servigo

2.8.2.4.3. Numero de agentes disponiveis para o atendimento em cada grupo

2.8.2.4.4. Estado dos agentes (ocupado, livre, indisponivel, logoff, pausa pds-atendimento)
2.8.2.4.5. Numero de contatos aguardando na fila

2.8.2.4.6. Numero de ligagdes em andamento

2.8.2.4.7. Numero de ligagdes abandonadas

2.8.3. A solugdo deve possibilitar criar, configurar e medir indicadores de desempenho (KPIs), incluindo recursos visuais, como graficos e alarmes
de limite (Ex: verde /amarelo / vermelho).

2.8.4. As ferramentas para personalizagdo de relatérios, devem ser baseadas em Windows® ou Web, e permitir acdes do tipo copiar e colar,
arrastar e soltar, etc.

2.8.5. A solugdo deve implementar interface de gestdo de toda a solugdo, unificada, de maneira a prover todas as informagdes analiticas,
sintéticas, quantitativas e qualitativas, em tempo real ou histérica:

2.8.6. Implementar, conforme solicitagdo, a geragdo de relatorios, visdes, dashboards, painéis, utilizando os indicadores de desempenho definidos
neste edital, de forma descritiva e grafica, totalmente customizdveis e online.

2.8.7. Deve oferecer dashboards de supervisdo em tempo real, configurdveis para cada perfil de supervisor e gerente, bem como relatdrios
padrdo, que cubram todas as métricas de contact center, com interface para customizagdo de relatdrios.

2.8.8. Deve ser possivel visualizar status de operagdo de cada canal e taxa de ocupagdo das midias;

2.8.9. Os relatorios e dashboards devem ser disponibilizados em modelos dos tipos: line charts, area charts, column and bar chats, pie charts, 3D
charts, gauges, head and tree maps e pyramids charts.

2.8.10. Deve suportar definir niveis limites para diferentes indicadores do atendimento com o respectivo alarme no console de operagdo dos
supervisores toda vez que estes limites forem ultrapassados

2.8.11. Deve possibilitar, por meio de interface Web, via browser de mercado, a geragdo e gestdo de diferentes relatérios como: Relatdrios de
Agentes, de Fila, de Campanhas e de Interagdes.

2.8.12. Todas as informagdes (campos, dados calculados, pardmetros, ou qualquer outro tipo de dado, nativo ou criado na ferramenta) que
constem na solugdo e os dados oriundos das integragdes com os outros sistemas devem ser disponibilizados, por meio de B.l., APl ou arquivo, a
fim de permitir a geragdo de relatdrios customizados.

2.8.13. A solugdo deve permitir exportar os relatérios para arquivos em formato de planilha eletrénica e de forma grafica, que permitam
andlise de desempenho.
2.8.14. Os relatdrios gerados devem permitir a extragdo para no minimo os seguintes formatos .xls, .xlsx, .pdf e .csv.

2.8.15. Deve possibilitar o agendamento para gera¢do automatica dos relatérios em um destes formatos em diretdrio, na maquina do usudario e/ou
rede, devendo este agendamento permitir diferentes formas de periodicidade (ex: diario, semanal, mensal, dias especificos, horarios definidos, a
cada X minutos etc.).

2.8.16. A solugdo deve permitir o agrupamento/vinculagdo dos atendentes e apuragdo de resultados por site de atendimento, grupo e/ou
localidade.

2.8.17. Todos os relatérios disponibilizados pela solugdo devem estar no idioma portugués do Brasil.

2.9. Operagao

2.9.1. A solugdo possibilitara “assento livre” aos usuarios, ou seja, o agente ou supervisor pode ocupar qualquer posicdo de atendimento
e,mediante realizagdo de registro (logon) na plataforma, transferindo para a posi¢do de atendimento ocupada todos os seus privilégios pessoais,
restrigdes e perfis de atendimento.

2.9.2. As chamadas devem chegar aos atendentes logados na solugdo de maneira automatica, de acordo com as configuragdes pré-estabelecidas,
e com as decisGes tomadas na prdpria solugdo.

2.9.3. A solugdo deve apresentar no frontend de atendimento as informagdes pessoais do cliente, caso identificado previamente por bot ou
atendente, o canal, fila e/ou assunto escolhido e um histdrico dos ultimos contatos com o BDMG.

2.9.4. Deve oferecer mecanismos que permitam o langamento, na estagdo de trabalho do agente, de uma aplicagdo predefinida (Excel, Word,
Internet Browser etc.) toda vez que uma chamada telefénica for recebida;

2.9.5. A interface do atendente deve permitir rodar aplicagdo e web site em um painel para permitir ao atendente ndo precisar trocar de tela
durante interagdo com o cliente; a aplicagdo e o site web devem ser configurados previamente e ndo podem ser alterados pelo atendente.

2.9.6. A solugdo serd configurada pela contratada para possibilitar as seguintes funcionalidades:
a) que os atendentes tratem de mais de uma chamada por atendimento, conforme regras estabelecidas pelo BDMG e configuradas na Solugdo;

b) que as chamadas sejam redirecionadas para outra fila de atendimento sem perda das informagdes e dados do cliente, permitindo ao novo
atendente, ou “Bot”, acesso e uso de todas as informagdes anteriores, possibilitando um atendimento personalizado;

c) que todos os atendentes cadastrados na solugdo possam utilizar todos os canais de atendimento ao cliente, de maneira flutuante, de acordo
com a necessidade estabelecida pelo BDMG e configurada na solugdo.



d) comandos para as fun¢des na tela da estacdo de trabalho, nas posicbes de atendimento, tais como: login/logout para recebimento de
chamadas; discagem para um nimero interno ou externo; consulta; pausa nas ligagdes, com inclusdo do motivo;

e) permitir a montagem de consultas;

f) implementar rastreamento da chamada do inicio ao fim, inclusive se houver transferéncias internas ou externas, com mudanga de canal ou
forma de atendimento (humano ou eletrénico).

g) Salvar os atendimentos em curso, na hipdtese de queda da comunicagdo da solugdo, permitindo que sejam retomados apds a normalizagdo da
comunicagao;

h) realizar chamadas paralelas a chamada com o cliente, para outros supervisores ou atendentes, visando realizar conferéncia com o cliente.
i) permitir discar para um numero telefdnico e a transferéncia de chamada.

j) permitir desconectar ou ndo desconectar uma ligagdo, conforme parametrizagdo pelo BDMG.

k) permitir participar ou iniciar uma conferéncia com capacidade para, no minimo, 3 participantes.

1) permitir configuragdo viva-voz (handsfree), sem cortes ou interrupgdes durante a conversagao e estabelecimento de ligagGes.

m) permitir o monitoramento do atendimento pelo Supervisor ou outro perfil definido pelo BDMG, de forma silenciosa, em tempo real para dudio
e tela do atendente.

m.1) O monitoramento sera pontual ou constante. Nesta Ultima, o supervisor deve selecionar o agente a ser supervisionado e 0 monitoramento
deve iniciar-se automaticamente toda vez que o agente marcado receber uma ligacdo;

n) possibilitar aos supervisores intercalar na conversagdao do agente e estabelecer uma conferéncia na conversagao existente;

0) permitir selecdo dos estados dos atendentes, que pode ser opcional ou obrigatdria, tais como: logado; ndo logado; disponivel; pausa;
treinamento; lanche; banheiro; feedback; pausa pds-atendimento (automatica ou manual); ndo disponivel e outros motivos a serem incluidos pelo
BDMG.

p) permitir aos supervisores selecionar o status dos agentes, colocando-os no estado Logoff, Logon, Ready ou Not Ready;
q) possibilitar ao agente, por meio de configuragdo, cancelar ou estender o tempo pés-atendimento;

r) Possibilitar aos agentes informarem o motivo pelo qual estdo se ausentando do atendimento. A informagdo deste motivo podera ser opcional ou
obrigatoria. Devera ser possivel configurar pelo menos 10 motivos diferentes;

s) prover ferramentas para monitoramento do desempenho dos atendentes e acompanhamento online dos resultados da operagao.

t) suportar ferramenta para o auxilio a agentes para Respostas Assertivas, com utilizacdo de sistemas de assisténcia virtual, para fornecer
informagdes e sugestdes em tempo real aos agentes.

2.10. Requisitos de Gravag¢ao

2.10.1. A Solugdo deve realizar a gravagdo de todas as interagOes realizadas por quaisquer canais de atendimento incluindo voz e texto e tela[l],
atendimento automatico e chatbots, com os passos seguidos no momento do atendimento.

2.10.1.1. O sistema de gravagdo deve operar em modo full time (disponibilidade no minimo 99%), operando de forma continua, durante 24
(vinte e quatro) horas por dia, durante todos os dias do ano, efetuando a gravagdo simultdnea de todos os canais disponiveis, registrando
integralmente (do inicio ao fim) todas as chamadas entrantes e saintes;

2.10.1.2. A gravagdo ndo pode ser interrompida nem prejudicada por outras operagGes que o sistema de gravagdo esteja executando.

2.10.1.2.1. A solugdo possibilitara a busca e reprodugdo de atendimentos gravados sem a interrupgdo da gravagdo de outros
atendimentos em curso;

2.10.1.3. Deve ter a capacidade para a gravagdo simultinea de todas as chamadas recebidas, originadas, transferidas internamente e
internas por grupo/fila de atendimento, agente ou ramal, de forma configurada, através de software.

2.10.1.4. As gravagdes devem ser integradas ao orquestrador Omnicanal.
2.10.2. A solugdo deve permitir realizar a monitoragdo da gravagdo de todas as interagbes em tempo real, mediante rede TCP/IP;
2.10.3. A gravagdo das chamadas deve ser realizada de forma automatica, assim que a chamada foi estabelecida;
2.10.4. Deve ser possivel o acionamento de gravagGes de voz via supervisor, nos seguintes modos: automatico e sob demanda;

2.10.5. A gravagdo deve operar em conjunto com a funcionalidade free-seating, ou seja, uma vez ativada a grava¢do de um usudrio,
independentemente do aparelho IP da solugdo em que o usudrio estiver ativo, além de gravar as chamadas de entrada e saida e possibilitar a
gravagao de intervengdes e conferéncias;

2.10.6. O sistema de gravagdo deve possuir Menu de fungdes em lingua portuguesa (Brasil);

2.10.7. A solugdo utilizara método de criptografia nas gravagGes de voz, que codifique os dados transmitidos, de forma a inviabilizar seu
monitoramento por terceiros.

2.10.8. O audio das gravagdes deve ser de boa qualidade, tornando inteligiveis todas as conversagGes registradas, isto €, audio com compactagdo e
volume adequados, sem adi¢do de distor¢bes e/ou ruidos e sem interrupcdes;

2.10.9. A solugdo armazenara os dados de cada atendimento, tais como: data, hora, duragdo da chamada, nimeros telefénicos chamador (NA) e
chamado (NB), diregdo da chamada (entrante ou sainte), nimero de protocolo do gravador, dados anexados e identificagdo do agente.

2.10.9.1. As transcrigdes dos atendimentos realizados serdo gravadas em arquivos nao editaveis.
2.10.10. A solugdo possuira ferramenta de reprodugdo das gravacGes e de suas respectivas informagdes, com o audio e video das telas/il]

sincronizados, com facilidades padrdes de dispositivos de reproducdo (reproduzir, pausar, avangar, retroceder e posicionar diretamente em um
ponto da gravagdo), e com restri¢do de acesso.

2.10.10.1. A ferramenta de reprodugdo das gravagdes permitird que se visualize a duragdo e o processo de reprodugdo da chamada
graficamente de forma que se possa escolher um ponto qualquer da chamada e mover um ponteiro até o ponto desejado da gravagao.

2.10.10.2. Por questdes de seguranga, o sistema de gravagdo ndo deve permitir a reproducdo dos arquivos gravados por outros aplicativos
ndo integrantes da solugdo de gravagdo, exceto quando exportada e salva copia em arquivo nos formatos citados abaixo.



2.10.11. A plataforma possibilitard a exportagdo da base de dados unificada, de todas as interagdes dos clientes, transferindo-a para bancos de
dados de mercado, seja por acesso via ferramenta da prépria solugdo ou mesmo por acesso direto, disponibilizado por API para consumo,
atendendo, ainda, as seguintes funcionalidades:

a) suportar exportagdo dos arquivos no formato em padrao aberto, de menor tamanho possivel.
b) permitir a exportagdo das gravagdes em formato .MP4 ou .WAV ou .MP3, gerando logs para cada exporta¢do efetuada;

2.10.12. Com base na volumetria e no tempo de retengdo das gravagdes a CONTRATADA deve fornecer o espago de armazenamento necessario
para as gravagdes. A solugdo deve permitir a gravagdo das interagdes mesmo que o espaco dimensionado inicialmente seja ultrapassado.

2.10.13. A CONTRATADA deve monitorar o uso deste espaco de armazenamento das gravagdes, informando mensalmente sobre os indicadores de
ocupacdo pelo BDMG e, sempre que este indicador atingir 75% do limite contratado, notificar o BDMG.

2.10.14. A Solugdo deve implementar a indexagdo de todos os arquivos armazenados no ambiente proprio e manter os metadados para quando
estes forem transferidos para o ambiente externo, de maneira a permitir que os gestores e usuarios possam gerir os arquivos através do uso dos
metadados da interagdo, podendo realizar buscas por quaisquer parametros definidos em comum acordo.

2.10.15. O sistema de gravagdo deve permitir o cadastramento de um nuimero de protocolo para cada atendimento e sua utilizagdo para localizar o
arquivo de gravagdo gerado;

2.10.16. Todos os arquivos gravados deverdo estar indexados, no minimo com as seguintes informagdes (metadados originados da plataforma
CCaasS ou integra¢des com sistemas externos do BDMG):

a) Nome do cliente;

b) Nome do operador;

c) Numero do telefone, e-mail ou outra identificagdo de cliente;

d) Canal de atendimento: Chat, e-mail, voz, video, Instant Messengers, Redes Sociais;
e) Campos numéricos tais como:

f) Campo numérico com, no minimo 11 (onze) digitos, representando o CPF e CNPJ;

g) Data: Campo numérico composto de 6 (seis) digitos representando a data do atendimento, no formato: ddmmaaaa: dd - dois digitos
representando o dia e mm - dois digitos representando o més. aaaa - quatro digitos representando o ano;

h) Hora: Campo de quatro digitos representando a hora do atendimento no formato 24 (vinte e quatro) horas: hhmm: hh - dois digitos
representando a hora. mm - dois digitos representando os minutos;

i) Numero do protocolo do atendimento;
j) Outros parametros acordados entre o BDMG e a CONTRATADA

2.10.16.1. A pesquisa das gravacOes podera ser realizada, além dos dados de indexagdo, por meio dos seguintes critérios ou filtros: data
inicial e data final, hora inicial e final, faixas de duragdo, nimero do chamador, nimero chamado, nimero de protocolo do gravador, dados
anexados e identificagdo do agente (nome ou login);

2.10.16.2. Aos sistemas customizados do BDMG deve ser possivel consultar as gravagdes mediante APl (Application Programming),
permitindo filtrar e acessar o dudio da gravagdo por, pelo menos:

2.10.16.2.1. Numero de origem da ligacdo;
2.10.16.2.2. Atendente;
2.10.16.2.3. Faixa de horario da ligagdo.

2.10.16.3. Os acessos ao gravador devem ser feitos através do painel Unico de administragdo da solugdo, independentemente se a gravagao
é de voz, video ou texto;

2.10.17. Para validagdo dos acessos, o gerenciador deve se integrar com Ms Azure Active Directory, utilizando credenciais corporativas do BDMG e
a base de usuarios existente do Banco;

2.10.18. Possibilitar que os perfis de usuarios tenham seus privilégios de acessos definidos pelo administrador do sistema;
2.10.19. Deve ser possivel que perfis de usudrios especificos acessem apenas os dudios de seus respectivos canais de supervisio;

2.10.20. O sistema de gravagdo deve permitir que as atividades de pesquisa e reprodugdo sejam efetuadas via estagdo de trabalho remota,
utilizando o protocolo HTTPS;

2.10.21. O sistema de gravagdo deve permitir a administracdo e configuragdo por meio de interface grafica de usudrio instalada em estagdo de
trabalho ou interface web, conectada via rede local ao sistema de gravagao;

2.10.22. As gravacGes devem ser realizadas exclusivamente no ambiente centralizado da solugdo, ndo sendo permitida a gravacdo local nas
posicdes de atendimento.

2.10.23. Cabe a contratada monitorar o cumprimento dos requisitos relacionados as gravagdes de forma a garantir a disponibilidade minima de
99% do sistema de gravagdo.

2.10.24. Todos os dados, metadados, copias de segurancga (backup), informagdes e conhecimentos produzidos ou custodiados, transferidos para o
provedor de servigo de nuvem, devem estar disponiveis para consulta, pelo BDMG, sempre que solicitado.

2.10.25. Ao BDMG deve ser permitido e proporcionado meios de verificar o cumprimento deste requisito.

2.10.26. As gravagdes devem permitir auditoria e acompanhamento das ligagdes gravadas, através de software de monitoramento de avaliagdo da
qualidade a ser fornecido pela CONTRATADA.

2.10.27. As gravagOes devem ser armazenadas no ambiente da CONTRATADA durante toda a vigéncia do contrato (para voz e texto).
2.10.28. O tempo de armazenamento dos arquivos deve ser parametrizavel, permitindo ao BDMG definir o que melhor lhe atenda.
2.10.29. O sistema de gravagdo deve permitir a expansdo da capacidade de gravagdes por meio apenas da aquisi¢cdo de novas licengas.

2.10.30. A contratada deve fornecer um mecanismo de exportagdo das gravagoes em formato aberto padrdo de mercado e sem criptografia, para
que o BDMG tenha acesso ao contetdo das gravagdes, mesmo apds o fim do contrato.



2.11. WFM (Work Force Management)
2.11.1. A solugdo deve permitir a utilizagdo da funcionalidade de WFM (Work Force Management).

2.11.2. A solugdo deve oferecer interface grafica amigavel e navegagdo simples que permita a manutenc¢do dos estados dos atendentes (incluséo,
alteragdo, exclusdo e desabilitagdo).

2.11.3. Deve implementar as fungdes de coleta de dados histdricos, Forecasting, Dimensionamento, Scheduling, Flexibilidade do Workforce,
Tecnologia Diferenciada (calculos e finalizagdes imediatas) e adherence proporcionando as seguintes funcionalidades:

a) Alteragdo de turnos entre atendentes baseado em tarefas e skills adequados, com propostas e aceitagdo das alteragdes.
b) Gerenciamento de operagdo (intradiario), de forma a reagir aos imprevistos do dia a dia.

c) Alocacdo adequada dos atendentes e acompanhamento da aderéncia dos funcionarios ao planejamento, evitando excesso de pessoas ou queda
do nivel de servico.

d) Planejamento de atividades, permitindo que agGes fora do atendimento sejam realizadas sem afetar a qualidade da operagdo e sem
necessidade de alocagdo de mais profissionais.

e) Simulacdo da capacidade de atendimento da operagdo, permitindo a validagdo das configuragbes das escalas de trabalho dos atendentes e
supervisores.

f) Geragdo automatica das escalas de trabalhos, suportando multiplos tipos (meio periodo, periodo integral e quaisquer outros definidos pelo
usuario).

g) Implementar estudos estatisticos comparativos, permitindo visualizar a situagdo de desempenho atual da equipe de atendimento, da Unidade
de atendimento (varias equipes) e de toda a Solugdo (todas as Unidades), possibilitando gerenciamento e adequagdes proativas objetivando
sempre manter niveis de estabilidade e controle das demandas de atendimentos.

h) Permitir prever o desempenho da Unidade com base em parametros definidos e histéricos de ligages e possibilitando a preparagdo dela para
condigGes de desempenho varidveis, de maneira a manter os niveis de servigo.

i) Possibilitar simular cendrios com diferentes volumes de entradas de clientes.

j) Implementar elaboragdo de progndstico (forecast) para as agdes realizadas (receptivas e ativas) por todos os meios de atendimento ao cliente
presentes na Solugdo.

k) Permitir o acompanhamento dos progndsticos gerados em tempo real, possibilitando agdes de corre¢do de curso imediatas com o uso de
funcionalidade adherence com base nos forecast e schedule gerados, de forma a otimizar a utilizagdo dos diversos recursos em tempo real.

1) Permitir a comparagdo dos resultados previstos com os “em realizagdo” e “realizados”.

m) Permitir a utilizagdo dos volumes de chamadas histdricos para prever o volume de chamadas a ser recebido na central de atendimento em
intervalos especificos, e calcular os recursos necessdrios para atender uma demanda futura.

n) Permitir a criagdo de cendrios alternativos e a insercdo de eventos especiais que permitam avaliar os impactos dos volumes previstos de forma
a visualizar o melhor e o pior cenario no dia a dia de uma central de atendimento.

o) Criar modelos a serem seguidos para um novo tipo de servigo que ainda ndo possui histérico para ser utilizado quando um determinado servigo
possuir um comportamento estavel durante todo o decorrer do dia.

p) Permitir ajustes manuais nas curvas que exibem o comportamento da operagdo em fungdo da previsdo realizada, de maneira totalmente
grafica. Assumir os novos valores conforme a curva vai sendo redefinida, de acordo com a estratégia para o periodo.

2.11.4. Todos os componentes do Workforce Management descritos neste item devem ser do mesmo fabricante, compondo uma suite integrada.

2.12. Speech and Text Analytics
2.12.1. Deve permitir a funcionalidade de Analise de Fala e Texto (Speech and Text Analytics).

2.12.2. A Solugdo deve apresentar os termos e categorias mais citadas em todas as interagdes processadas, em formato de lista, nuvem ou arvore
de palavras.

2.13. Monitoria de Qualidade

2.13.1. A solugdo deve oferecer funcionalidade de Monitoria de Qualidade do Atendimento (Quality Monitoring), permitindo a geracdo de
relatérios de gerenciamento de qualidade intuitivos que ajudem a identificar rapidamente tendéncias de desempenho dos agentes e realizar
andlises detalhadas de interagdes individuais.

2.13.2. WEM (Workforce Engagement Management)

2.13.3. A solugdo deve permitir a automagdo do preenchimento de alguns itens dos formuldrios de monitoria de qualidade.

2.13.4. Deve permitir funcionalidade de Gerenciamento de Performance (Performance Management).

2.13.5. Deve permitir interpretar e consolidar dados e apresentar em dashboards parametrizaveis a analise de desempenho dos atendentes.

2.13.6. Deve permitir ter painéis unificados e relatérios de Business Intelligence que permitam identificar problemas de desempenho e fornecer
feedback rapido aos agentes.

3. ORQUESTRACI':\O DO ATENDIMENTO
3.1. Omnicanalidade

3.1.1. A solugdo devera fornecer uma experiéncia multimidia totalmente unificada (omnicanal), capaz de realizar atendimento ativo e receptivo,
contemplando no minimo os seguintes canais: voz, e-mail, chat (web/app) e Whatsapp (Plataforma do WhatsApp Business - API oficial, Grupo
Meta, ou versdo superior, que venha a substitui-lo).

3.1.2. Para viabilizar a tratativa e gestdo desses canais de comunicagdo, a solugdo deve permitir implementagdo de novas integragdes
customizadas com software de CRM (Microsoft Dynamics 365, e versdo superior que venha a substitui-lo), servigo de correio na nuvem, Office
365, Microsoft Outlook 365, Banco de Dados SQL Server 2017, site do BDMG, outros sistemas proprietarios do BDMG, servidor de dominio, midias



sociais (Whatsapp, facebook e outros) ou outros servigos utilizados pelo BDMG, o que serd contratado mediante servigos de customizagdo,
conforme descritos em “Servigos Adicionais/ Servigos de customizag¢do de acordo com as necessidades do BDMG”.

3.1.3. Os servigos de customizagdo citados acima, para tornar operacionais e gerencidveis cada um desses canais de comunicagdo, devem prever e
incluir todos os recursos, licengas e demais requisitos técnicos especificos, que possam ser exigidos para seu pleno funcionamento.

3.1.4. A SOLUGCAO deve identificar a origem do atendimento (web, redes sociais, app etc.), possibilitando tratar de forma diferente as mesmas
perguntas dependendo das peculiaridades do canal ou plataforma.

3.2. Todos os canais

3.1.1. A solugdo deve oferecer roteamento omnicanal unificado e enfileiramento em: voz, e-mail, chat (web/app), WhatsApp (Plataforma do
WhatsApp Business - API oficial, Grupo Meta, ou versdo superior, que venha a substitui-lo).

3.1.2. Permitir definigdo de regras de roteamento e alocagdes de habilidades especificas para cada tipo de midia.

3.1.3. A solugdo deve oferecer suporte ao roteamento baseado em habilidades (skills), incluindo a capacidade de permitir que as habilidades
sejam priorizadas ou ponderadas.

3.1.4. De acordo com regras de negdcio parametrizadas, devera buscar o melhor atendente para realizar o melhor atendimento para o cliente de
acordo com o contexto, categoria e 0 momento da chamada.

3.1.5. Permitir criagdo de filas multiplas e atribuir agentes individuais ou em grupo.
3.1.6. Permitir definigdo de grupos de habilidades multiplas (multskill) e atribuir agentes individuais ou em grupo.

3.1.7. A Solugdo deve permitir implementar filas de atendimento, para atendentes individuais ou grupos de atendimento, permitindo
transferéncias entre grupos ou atendentes especificos, de acordo com configuragdo definida pelo BDMG, independentemente da localizagdo fisica
dos atendentes.

3.1.8. Para cada recep¢do de chamadas, seja por grupos ou atendentes, deve poder ser implementada uma fila de espera especifica, com
mensagem(s) especifica(s), dando opgdes para o cliente aguardar o atendimento ou programar um retorno para cada uma delas.

3.1.9. A Solugdo deve possibilitar a inclusdo, exclusdo e consulta de mensagens de fila de espera, com log de auditoria destas ag¢Ges, por grupo ou
perfil de acesso especifico.

3.1.10. Permitir defini¢do de niveis de servigo e alterar filas com base no desempenho, tanto dinamicamente quanto usando regras configuraveis.
3.1.11. Possuir capacidade de encaminhamento de chamadas baseado em dados armazenados em aplicativos de terceiros.

3.1.12. Além de status de agentes configuraveis, permitir no minimo os seguintes status: disponivel, em espera, em atendimento, ndo disponivel.
3.1.13. Prover indicagdo visual para o agente do tipo de midia que estd na fila.

3.1.14. Permitir escalar chamadas e/ou interagbes enfileiradas para um supervisor se elas ndo tiverem sido processadas em um periodo
configuravel.

3.3. Linguagem Natural

3.3.1. A SOLUGAO deve ser capaz de responder a uma diversidade de perguntas de acordo com os contetidos definidos, correlacionando perguntas
e respostas realizadas durante o atendimento de forma a garantir a compreensao da inten¢do do usudrio na utilizagdo do servico.

3.3.2. ASOLUCAO deve obter a real compreens3o da intengdo e extrair entidades das mensagens enviadas pelos usuarios, utilizando componentes
de inteligéncia artificial através do chatbot para processamento de NLU (Natural Language Understanding) e NLP (Natural Language Processing) e
utilize mecanismos de aprendizado de maquina (Machine Learning).

3.3.3. A SOLUCAO deve permitir, a partir do uso de métodos de inteligéncia artificial, o reconhecimento e interpretagdo da linguagem natural
prezando pela coeréncia no contexto da conversa, com memdria e légica para escolha das respostas mais apropriadas para cada pergunta.

3.3.4. Deve, ainda, através da aplicagdo de inteligéncia artificial e aprendizado de maquina, possibilitar a constante evolugdo do entendimento da
linguagem do usuario, de seu contexto, de sua intengdo (intend) na realizagdo de perguntas, bem como das respostas fornecidas, paginas de
direcionamento e web links de referéncia.

3.3.5. A solugdo deve permitir aos usuarios a elaboragdo de perguntas para interagdo com o Assistente Virtual Inteligente utilizando “linguagem
natural”, em lingua Portuguesa Brasileira.

3.3.6. A solugdo deve ser capaz de tratar linguagem coloquial, girias e regionalismos, neologismos e tolerancia a erros de grafia com propdsito de
buscar o real entendimento da intengdo dos usudrios ao efetuarem uma pergunta ou busca por conteudo.

3.3.7. 0 modelo de Linguagem Natural ofertado pela solugdo deve ser parametrizavel contemplando vocabulario, conceitos e termos para prover
um atendimento o mais humanizado possivel ao usudrio e permita a customiza¢do de vocabuldrio especifico.

3.4. Chamadas de voz
3.4.1. O acesso do cliente por voz se da por meio de chamadas telefonicas diretamente realizadas para nimeros especificos.

3.4.2. A solugdo deve permitir a comunicagdo de voz entre os agentes e usuarios administrativos, bem como recepg¢do e discagem de chamadas
externas.

3.4.3. Devera implementar a identificagdo do nimero originador da chamada e realizar analises e buscas de informagdes com base nesses
numeros.

3.4.4. Caso o numero identificado pertencga a cliente ja atendido, o frontend de atendimento devera ser apresentado ao atendente com todas as
informagdes disponiveis para aquele cliente.

3.4.5. Suportar a fungdo DNIS (Dialed Number Information System) possibilitando a apresentacdo, na estagdo de trabalho do agente, do nome do
demandante associado ao numero discado quando este estiver disponivel;

3.4.6. Ser capaz de fornecer uma indicagdo visual na estacdo de trabalho do agente, informando a entrada de uma nova chamada antes do
atendimento automatico ou manual, onde, apds a identificagdo do demandante, seja pelo nimero chamador ou mesmo pela sua prévia
identificagdo na URA, apareca na tela do atendente os seus dados, incluindo informagdes que constem do cadastro do BDMG;



3.4.7. A Solugdo deve ser capaz de tratar o cliente de forma personalizada ainda na URA, permitindo vocalizagdo de mensagens e opgGes
especificas de atendimento.

3.4.8. Permitir o rastreamento de uma chamada de entrada, independente da conexdao com a operadora, com todo caminho e atendimentos
ocorridos até a sua desconexao.

3.4.9. A referéncia do sistema de voz deve ser o usuario da Solugdo e ndo o ramal. Todas as identificagcGes e agdes de telefonia deverdo sempre
estar associadas aos usuarios dos mesmos ou clientes, logados na solugdo.

3.4.10. Caso a solugdo de voz inclua uma central de telefonia prépria, provendo ramais e entroncamento, seus ramais telefénicos devem poder ser
atribuidos a qualquer usuario pela Solugdo, de maneira dinamica, conforme configuragdo direcional realizada na Solugdo.

3.4.11. A solugdo deve ser capaz de emitir gravacdo a ser ouvida pelo usuario, antes do inicio do atendimento, de forma que ele seja informado,
por exemplo, que o atendimento sera gravado.

3.4.12. Informar aos usuarios sobre seu lugar na fila e fornecer um tempo estimado de espera.

3.4.13. Capacidade de rotear chamadas de voz utilizando variaveis seleciondveis como ANI (Automatic Number Identification), DNIS (Dialed
Number Identification Service) e dados capturados da resposta interativa.

3.4.14. Qualquer fungdo de roteamento de chamada devera ser automdtica e transparente ao usuario.

3.4.15. Capacidade de efetuar retornos de chamadas, de forma automatica e programada. (callback).

3.4.16. Permitir definicdo automatica do estado do agente como "nado disponivel" se uma chamada de voz ndo for atendida pelo agente.
3.4.17. Permitir transferéncia de dados coletados do cliente em uma chamada de voz quando encaminhada entre filas de atendimento.

3.4.18. Deve permitir implementar, por configuragdo, facilidades de telefonia, independentemente do ramal alocado para o usudrio da Solugdo
tais como: acesso a discagem e uso de linhas externas assim como possibilidade de discagem para numeros de celular.

3.4.19. Possibilitar o uso para todos os usuarios da solu¢do, mas configuraveis, de acordo com os usuarios, de maneira granular, facilidades basicas
tais como:

a) chamada externa transparente ao usudrio;

b) chamada em espera ou rechamada;

c) conferéncia com no minimo 3 (trés) participantes (interna e externa);
d) consulta de chamada em espera;

e) consulta pendular com alternancia entre duas ligagoes;

f) desvio externo local, celular, DDD e DDI;

g) desvio imediato, quando ndo atende, sobre tom de ocupado (siga-me);
h) estacionamento de chamadas para no minimo uma chamada;

i) intercalagdo de chamadas;

j) ndo perturbe;

k) transferéncia nas chamadas de entrada e de saida, etc

3.4.20. A solugdo deve registrar todos os eventos de uma chamada, desde o momento em que a ligagdo for recebida pela Central telefonica até o
momento de sua desconexdao. No minimo os seguintes eventos deverdo ser registrados:

a) Numero telefénico do originador da chamada;
b) Data e hora da entrada da ligagdo;

c) Mensagens de voz ouvidas pelo usuario;

d) Tempo de espera em fila;

e) Data e hora de atendimento pelo agente;

f) Nome do agente que realizou o atendimento;

g) Data e hora do encerramento da chamada.

3.5. Canais Digitais de Texto

3.5.1. Possuir capacidade para interacdes com os seguintes canais digitais: email, chat (web/app), WhatsApp (Plataforma do WhatsApp Business -
API oficial, Grupo Meta, ou versdo superior, que venha a substitui-lo).

3.5.2. Possuir modelos (templates) de resposta disponiveis para os canais de mensagem: e-mail, chat (web/app), WhatsApp.
3.5.3. Capacidade de consultar o histérico de atendimento (independente do canal utilizado)

3.5.4. Capacidade de preencher previamente saudagbes e respostas comuns de forma automatica, independente do prazo da Ultima interagdo
com o cliente desde que esta Ultima interagdo tenha sido encerrada.

3.5.5. A solugdo deve ter capacidade de receber e enviar anexos, por e-mail, chat e WhatsApp.

3.5.6. Prover um ambiente de armazenamento temporario de arquivos, visando realizar as trocas de arquivos entre os clientes e os atendentes de
forma a ndo precisar armazenar todos os arquivos no ambiente do BDMG.

3.5.7. Suportar, no minimo, os formatos de arquivos PDF, JPG e PNG.

3.5.8. Suportar receber arquivos de audio via WhatsApp para escuta pelo atendente, de forma a tratar mensagens de dudio no canal WhatsApp.
3.5.9. Possui capacidade de filtrar/bloquear anexos suspeitos (ex.: .exe)

3.5.10. Possuir recurso de busca de interagGes para todos os canais digitais.

3.5.11. Permitir que os agentes tratem uma ou mais sessGes de chat com os clientes com os seguintes recursos:

a) Possibilitar o acesso ao histérico de manifestagdes anteriores do cliente via chat, permitindo critérios de pesquisa tais como assunto, data e
hora dos contatos;



b) Permitir apresentacdo de respostas automaticas, por chat, a partir de uma base de conhecimento, e direcionar o atendimento para o agente
apos esgotadas as possibilidades de respostas automaticas;

c) Oferecer relatério de analise de trafego de atendimento por chat;
d) Oferecer relatério de atividades de atendimento de chat por agente;
e) Relatdrio de atividade de atendimento de chat por fila de atendimento;

f) Armazenar em banco de dados todas conversas de chat, para posterior monitoramento.

3.6. E-mail

3.6.1. Componente da solugdo responsavel pelo tratamento dos e-mails entrantes ou iniciados pelos agentes nas campanhas ativas, incluindo
confirmagdes de recebimento e respostas automaticas, bibliotecas com templates configurdveis, roteamento e enfileiramento inteligente
baseados nas habilidades dos agentes, na fila de espera e em informagdes do cliente (segmento, por exemplo) ou em qualquer outro parametro
definido.

3.6.2. A plataforma deve permitir a integragdo com o Outlook para recebimento e envio de e-mails.

3.6.3. Todos os e-mails a serem tratados pela solugdo serdo entregues ou enviados com o endereco de e-mail do BDMG, através de integragdo
SMTP, IMAP ou qualquer outro método de integragdo disponibilizado pelos servidores e e-mail.

3.6.4. A solugdo devera suportar receber e enviar os e-mails em uma ou mais caixas postais, conforme configurado na solug¢do, devendo ser capaz
de transformar as demandas em e-mail e vice-versa, conforme parametros e fluxos definidos pelo BDMG, para roteamento e tratativa das
interagGes.

3.6.5. Permitir o recebimento de e-mails através de caixas-postais, e a resposta do e-mail devera ser realizada pela mesma caixa-postal ou por
outra caixa-postal aderente ao tema constante no assunto ou corpo do e-mail.

3.6.6. Tratar mensagens de qualquer tamanho, limitados pelo servidor de e-mail do BDMG e/ou por configuragdo na solugdo.

3.6.7. O atendimento a funcionalidade de tratamento de e-mail devera ocorrer, por meio de mensagens geradas a partir de formularios
disponiveis no site web do BDMG ou e-mails enviados diretamente pelos clientes que sejam roteados pelos servidores do BDMG para as caixas-
postais configuradas na solugéo.

3.6.8. Possuir templates oriundos de biblioteca(s) pré-definida(s), que poderdo sofrer alteragdes de acordo com as necessidades do BDMG.
3.6.9. Permitir ao administrador do sistema a criagdo templates de e-mails para cada fila de atendimento do Contact Center.

3.6.10. Permitir defini¢do de filas com base nos enderegos de e-mail de destino e/ou origem.

3.6.11. Capacidade de configurar as filas de e-mail usando caixas de correio internas ou externas para entregar e-mails na fila.

3.6.12. Permitir envio de reposta automdtica de recebimento de e-mail.

3.6.13. Possibilitar respostas automaticas personalizadas aos clientes que fizerem contato com caixas postais especificas a serem definidas pelo
BDMG.

3.6.14. Permitir a geragdo de mensagens automaticas para o mailing indicado ou mesmo em resposta a uma chamada realizada através de outro
meio.

3.6.15. Possuir a fungdo de programagdo para enviar mensagens de recebimento para cada fila de atendimento de e-mail.

3.6.16. Possuir editor WYSIWYG (What You See Is What You Get) totalmente funcional, com controles sobre a formatagdo da fonte e layouts de
paragrafo.

3.6.17. Suporte para HTML, imagens, anexos e/ou mensagens de texto sem formatacgo.
3.6.18. Devera permitir o envio de arquivos anexos: .jpg. png, pdf, .csv .doc, .xIs, e .html, txt, zip e outros portadores de conteudo descritivos.
3.6.19. Permitir entrega automatica de e-mails para agentes, com suporte para "inclusdo" e "remoc¢do" do agente na lista de e-mails.

3.6.20. Permitir que um agente e transfira um e-mail para um outro agente, com autorizagdo de usudrio cujos perfis possuam direitos de
configuragdo.

3.7. Chat (web/app)

3.7.1. Interface de comunicagdo responsavel pela interagdo entre a CONTRATANTE e seus clientes, tanto internos quanto externos e devera ser
disponibilizada por meio de API.

3.7.2. A Solugdo devera disponibilizar API para utilizagdo do chat pela CONTRATANTE em seus aplicativos e/ou sites web, visando disponibilizagdo
de interface para o cliente acessé-lo via browser comuns de mercado (IE e Chrome), seja via PC e notebook bem como dispositivos movéis.

3.7.3. A Solugdo deve disponibilizar atendimento nos instant messengers, tais como WhatsApp (Plataforma do WhatsApp Business - API oficial,
Grupo Meta, ou versdo superior, que venha a substitui-lo) e outros.

3.7.4. WhatsApp Broker: Desejavel que a plataforma deve funcione como um broker do WhatsApp (Plataforma do WhatsApp Business - API oficial,
Grupo Meta, ou versdo superior, que venha a substitui-lo), permitindo uma integragdo eficiente e expansiva com este canal de comunicagdo, sem
agente intermediario na interagdo com a fabricante (Grupo Meta) do WhastApp.

3.7.5. Deve possibilitar os disparos ativos de mensagens por Whatsapp, em dia e hora programados, pontualmente.
3.7.6. Deve permitir rapido acesso as mensagens mais utilizadas.

3.7.7. Utilizar método de criptografia que codifique os dados transmitidos entre o transmissor e o receptor e vice-versa, de forma a inviabilizar a
monitoragdo por terceiros.

3.7.8. Permitir a configuragcdo de aviso ao agente de atendimento, por sinal sonoro ou por interface de pop-up da tela de atendimento do agente
quando o cliente solicita atendimento online, ou outra forma de destaque da solicitagdo que venha a disponibilizar.

3.7.9. Permitir ao administrador criar notificages automaticas para cada fila de atendimento. A “notificagdo automatica” é um recurso que
informa ao cliente mensagens, baseadas em andlises e categorizagdo e sem a interagdo de um atendente.

3.7.10. Permitir a realizagdo de, pelo menos, 5 (cinco) sessdes simultdneas de chat por operador ativo, conforme parametrizagdo do BDMG.

3.7.11. Utilizar sessbes com seguranga SSL.



3.7.12. Permitir configurar mensagens de informagdo para o cliente, automaticas ou ndo.
3.7.13. Permitir que o atendente inicie uma chamada de outro meio, a partir de uma chamada corrente.

3.7.14. Permitir a transferéncia da tela do atendimento para atendimento de 20 nivel, transferindo o histérico de conversagdo para o atendente de
20 nivel e notificando o cliente.

3.7.15. Permitir a comunicagdo por meio de dudio, texto e/ou imagens, podendo esta forma de comunicag3o ser alterada no decorrer da conversa.

3.7.16. Permitir sugestdo de alternar para outros canais de atendimento, por exemplo, "enviar e-mail" quando ndo houver agentes de chat
disponiveis.

3.7.17. Permitir personalizar mensagem de introdugdo e oferta do chat.

3.7.18. Suporte para transicdo do canal de midia social ou WhatsApp para o chat web/app.
3.7.19. Suporte para compartilhamento de tela / co-navegagdo (em combinagdo com web chat).
3.7.20. Suporte para retorno de contato (mantendo histérico da interagdo), via chat web ou app.

3.7.21. O BOT da solugdo devera ter capacidade para atender no minimo 300 usuarios simultaneos.

3.8. Jornada do Cliente
3.8.1. A Plataforma deve possuir uma interface grafica amigavel e flexivel, que permita configurar toda a jornada do cliente por multiplos canais.
3.8.2. Implementar a funcionalidade de respostas automaticas baseadas em scripts visuais, adaptados pela solugdo para:
a) O canal de atendimento da chamada.
b) O cliente identificado.
c) O assunto abordado.
d) A fila de espera.
e) As interagdes anteriores do cliente.

3.8.3. Tais scripts poderdo ser apresentados plenamente (script completo) ou por passos, a exemplo de um “Wizard”, onde os passos seguintes
aparecem somente depois de recebidas as respostas relativas aos passos anteriores, e de acordo com o teor dessas respostas.

3.8.4. A solugdo deve dispor de médulo para montagem e ajustes nos scripts do sistema, permitindo a criagdo de novos scripts, com suas arvores
de escolhas, na prépria ferramenta bem como alteragdo nos scripts ja existentes.

3.8.5. Um mesmo Script (ou seus passos intermedidrios) poderd ter visGes distintas para diferentes perfis de usuérios (atendente, supervisor,
empregado do BDMG, gestor ou quando o préprio cliente estiver se auto atendendo - chatbot).

3.9. Fila Universal

3.9.1. A solugdo deve implementar a recep¢do de chamadas por qualquer canal de atendimento em fila universal, por universo de atendimento,
conforme estabelecido no ANEXO Il deste contrato, com capacidade para aplicagdo de politica de atendimento.

3.9.2. A Solugdo deve identificar o cliente por meio do seu nimero de telefone ou dado informado pelo cliente na URA.

3.9.3. Esta fila universal deve implementar parametrizagées e controle de priorizagdes dos canais de atendimento de acordo com as defini¢des das
regras de negdcio implementadas na solugdo.

3.9.4. Todos os parametros relacionados ao cliente, como perfil (obtido do CRM Microsoft Dynamics 365, e versao superior que venha a substitui-
lo), tempo de espera, quantidade de atendimentos frustrados, canal de atendimento preferencial, nimero de rechamadas e telefones suspeitos
devem compor as regras de negdcio e, por conseguinte, as priorizagdes e organizagdes na fila universal.

3.9.5. Também deve ser possivel gerar avisos e propagandas visuais ou auditivas, adequadas ao seu canal de atendimento, enquanto o cliente
aguarda, podendo a mesma ser obrigatdria para o passo seguinte de atendimento, ou opcional, podendo o cliente optar por ndo ser apresentado.

3.9.6. A solugdo deve ter mensagens de Tempo Estimado de Espera para os clientes em fila, disponibilizando informag¢des como: tempo estimado
de espera; nimero correspondente a posigdo do cliente na fila; opgdo de agendar um retorno de chamada, dentre outras.

3.9.7. A solugdo deve permitir a definicdo de estratégias de roteamento condicionais com base em métrica do tempo médio de espera.

3.10. Pesquisa de Satisfagao

3.10.1. A solugdo deve possibilitar implementagdo de pesquisa de satisfagdo, ao final do atendimento ou apds o envio de resposta ao cliente, solicitando
ao cliente responder um questionario.

3.10.1.1. Tal pesquisa pode ser realizada em quaisquer canais de atendimento, respeitando as suas peculiaridades de maneira automdtica, via bots
ou via atendente. Por exemplo, se o canal de atendimento for voz, a pesquisa podera ser feita por vocalizagdo na URA. Se for chat, apresentado o
formuldrio para preenchimento do cliente, se for por e-mail, acesso a um link com um formulario web ou incluido na mensagem, de maneira que
se houver resposta do cliente, esta seja computada na solugdo. No caso do Whatsapp, por meio de bot ao final do atendimento.

3.10.2. Deve possibilitar que os dados da pesquisa sejam coletados de acordo com roteiros definidos pelo BDMG e permitir, posteriormente, a geragao
de relatdrios estatisticos sobre a satisfagdo dos clientes segmentados por universo de atendimento, conforme especificado no ANEXO Il - URAS;

3.10.3. O processo de pesquisa de satisfagdo deve ser parametrizavel.
3.10.4. A Solugdo deve possuir formularios nativos e customizaveis, de avaliagdo de atendimentos de voz e texto.

3.10.5. Os formularios de avaliagdo devem permitir diversas estruturas de campos, incluindo campos de itens que sdo ativados mediante resposta do
item anterior.

3.10.6. A pesquisa e as respostas fornecidas pelo cliente devem ficar vinculadas a demanda aberta pelo cliente e serem contabilizadas na Solugdo para
fins estatisticos de avaliagdo das campanhas, dos atendentes, dos produtos questionados.

3.10.7. As avaliagbes devem compor o curriculo dos atendentes, de maneira a serem apresentados como indicadores de desempenho e guardadas como
historico para avaliagbes do atendimento.

3.10.8. Tais informag¢des devem permitir o acesso via dashboards e painéis, conforme configuragdo solicitada, com solu¢do integrada a plataforma



3.10.9. A SOLUCAO deve possuir a capacidade de habilitar/desabilitar o mecanismo de pesquisas de satisfacdo para um produto/servico especifico ou
para um canal, conforme definigdo.

3.10.10. A SOLUGCAO deve possuir mecanismo de pesquisas de satisfacio referente ao atendimento prestado em sua prépria interface, conforme
compatibilidade do canal/plataforma.

4. SERVICOS ADICIONAIS
4.1. Implantagao

4.1.1. A CONTRATADA realizara o servigo de implantagdo e configuragdo da solugdo no prazo de até 90 dias corridos da assinatura do contrato,
contemplando as etapas e prazos apresentados no quadro abaixo:

ETAPA DESCRIGAO DAS ATIVIDADES PRAZO

Realizagdo de reunido inicial para apresentagdo de
equipes e discussdo do plano de implantagdo,

contendo:
1 Plano de - Proposta de cronograma dos servicos de Até 10 dias corridos da
Implantagdo implantacso; assinatura do contrato.

- Planejamento de reunides periddicas;

- Matriz de responsabilidades;

. Instalagdo, configuragdo inicial, testes, treinamento, Até 45 dias corridos da

2 Instalagdao . - .
implantagdo do Whatsapp, entre outros. assinatura do contrato
3 Operagdo Etapa complementar de implantagdo Em até 45 dias corridos
Assistida P P P §do. da entrega da Etapa 2

4.1.2. A solugdo deve passar por um roteiro de testes detalhado para homologagdo das funcionalidades exigidas, garantindo sua robustez e
adequac¢do ao ambiente do BDMG.

4.1.3. Os aplicativos a serem executados nos computadores de agentes e supervisores serdo executados com perfil de usudrio comum e ndo de
administrador de sistema.

4.1.4. Para os softwares a serem instalados ou atualizados nos computadores dos agentes e supervisores, instaladores off-line devem ser
disponibilizados, com antecedéncia minima de 72 horas, juntamente com roteiro de instalacdo, a ser validado com a equipe de atendimento de
tecnologia de informagdo do BDMG.

4.1.5. A contratada deve prestar suporte técnico para instalagdo de aplicativos nos computadores de agentes e supervisores, de acordo com o
numero de pontos de atendimento relacionados.

4.1.6. A instalagdo da solugdo nas maquinas dos usuarios ndo afetara o funcionamento do sistema de atendimento atualmente em operagdo no
BDMG.

4.1.7. Todos os servidores necessarios para o funcionamento da solugdo devem rodar no ambiente da CONTRATADA.

4.1.8. A solugdo somente estara plenamente implantada apds a instalacdo, configuracdo, testes de funcionamento, treinamento e etapa de
Operagdo Assistida, conforme detalhado abaixo.

4.1.9. A solugdo implantada atendera a todos os itens de compatibilidade e integragdo exigidos no contrato e neste Anexo.

4.1.10. Durante o servigo de implantagdo, a CONTRATADA prestara esclarecimentos e assessoria técnica a equipe do BDMG acerca dos servigos
que estdo sendo realizados.

4.1.11. A execugdo dos servigos de implantagdo sera acompanhada por equipe designada pelo BDMG, que fornecera o apoio técnico relativo ao
ambiente tecnolégico do banco e a implementagdo dos fluxos de atendimento.

4.1.12. A CONTRATADA deve realizar o mapeamento e implantagdo de fluxos de atendimento necessarios para automatizar os processos descritos
no Item 5 — SOLUCAO ATUAL DE ATENDIMENTO DO BDMG, em operag3o nos diversos canais e plataformas de atendimento.

4.1.13. Durante a Etapa 2 - Instalagdo, serdo implantados os fluxos que compdem o processo de atendimento atual do BDMG (as is), como
detalhado no Item 5 — SOLUCAO ATUAL DE ATENDIMENTO DO BDMG, e incluindo:

a) Configuracdo inicial das URAs

b) Integragdes customizadas com CRM Dynamics:

c) Ativo de voz, pelo Nucleo de Apoio ao Cliente (NAC)

d) Ativo de WhatsApp, funil, pelo Nucleo de Apoio ao Cliente (NAC)

e) Receptivo de WhatsApp pelo Nucleo de Apoio aos Parceiros (NAP)

f) Receptivo de WhatsApp pelo Suporte Administrativo ao Parceiro (Back_Office)

4.1.14. A CONTRATADA executara todos os servigos técnicos especializados de implantagdo e configuragdo da solugdo, incluindo todas as
parametrizagdes e customizagdes necessdrias ao atendimento a clientes do BDMG, bem como as integragdes com os sistemas utilizados pelo
BDMG.

4.1.15. O BDMG garantird o fornecimento de servigos da operadora de telefonia para possibilitar a conectividade na realizagdo do servigo de
implantagdo, sendo suspenso o prazo para sua conclusdo por falhas que ndo sejam de responsabilidade da CONTRATADA.

4.1.16. As partes realizardo Reunido Inicial em até 2 dias Uteis da assinatura do contrato, em formato virtual, para apresentagdo de equipes e
discussio inicial do plano de implantacdo da SOLUCAO.

4.1.17. A CONTRATADA apresentara, em até 10 dias corridos da assinatura do contrato, o Plano de Implantagio da SOLUCAO, a ser submetido a
aprovagdo do BDMG, contendo:



4.1.18. Proposta de cronograma dos servigos de implantacdo que sera avaliada pelo BDMG e podera ser alterada por acordo entre as partes,
observado o prazo maximo indicado acima.

4.1.19. Planejamento de reunides periddicas para acompanhamento das atividades de implantagdo e treinamento.

4.1.20. Matriz de responsabilidades, com nomes, contatos e responsabilidades, inclusive com os responsdveis pelo BDMG.Toda a implantagdo sera
efetuada de forma a ndo afetar o funcionamento da solugdo de comunicagdo atualmente em operagdo no BDMG, ou seja, toda a implantagdo sera
feita em paralelo aos equipamentos e plataformas hoje em operagdo no BDMG.

4.1.21. Se necessario para o treinamento, a solugdo deverad ser instalada, provisoriamente, em mdaquinas préprias do ambiente de treinamento, de
forma a ndo afetar a plataforma de produgao.

4.1.22. Os pagamentos pela subscri¢do das licengas somente serd devido a CONTRATADA apds a conclusdo a contento das atividades descritas na
Etapa 2 — Instalagdo, o que permitira o inicio do uso da solugdo pelos agentes e supervisores do BDMG.

4.1.23. Uma vez concluidas todas as atividades que compdem o servico de Implantagdo, a CONTRATADA encaminhard ao BDMG o Relatério de
Implanta¢do, demonstrando as entregas previstas no Plano de Implantacgdo, Instalagdo e Operagdo Assistida, o que configurard o recebimento
provisorio do servigo de Implantagdo para conferéncia e aprovagdo do BDMG.

4.1.24. O BDMG podera solicitar, a qualquer momento, que a CONTRATADA disponibilize estrutura MVP (Produto Minimo Viavel) que incluira,
minimamente, atendimento de voz com gravagdo para até 30 posi¢cGes de atendimento, caso em que sera devido a CONTRATADA o pagamento
conforme os valores das licengas que serdo disponibilizadas antes mesmo da conclusdo da Etapa 2 — Instalagdo, que comp&e o servico de
Implantagdo.

4.2. Configuragdo inicial e atualizaces da arvore fraseolégica da URA

4.2.1. A configuragdo inicial da arvore fraseoldgica da unidade de resposta audivel (URA) deve ser entregue em ambiente de produgdo ja com as
mensagens gravadas em estudio.

4.2.2. Durante a vigéncia do Contrato, a contratada realizara as alteragdes e atualizagGes que forem solicitadas pelo BDMG na arvore fraseoldgica
da URA, observado o quantitativo contratado e os prazos a serem estabelecidos pelo BDMG.

4.2.3. Os servigos de alteragdo e atualizagdo da arvore fraseoldgica compreendem a gravagdo em estudio das mensagens, reconfiguracdes e
reprogramagoes.

4.2.4. Para a configuragdo inicial da URA e para suas alteragGes durante a vigéncia contratual:

4.2.4.1. A contratada arcara com todos os custos diretos e indiretos envolvidos na gravagdo das mensagens, tais como aluguel de estudio, servigos
de gravagdo, dentre outros.

4.2.4.2. As gravagdes das mensagens devem ser realizadas a partir de voz previamente aprovada pelo BDMG e digitalizadas em estudio de som.
4.2.4.3. Todas as mensagens numa mesma versao da URA devem ser gravadas pela mesma pessoa.

4.2.4.4. As mensagens, a pedido do BDMG, poderdo, em cardter provisorio, ser gravadas digitalmente em microcomputador para posterior
substituicdo, devendo, antes de colocadas em produgdo, serem submetidas a apreciagdo e homologagcdo do BDMG.

4.2.4.5. Os servigos de atualizagdes da URA, quando solicitados, serdo informados no Relatério Mensal de Servigos para que sejam verificados e
atestados pelo BDMG.

4.3. Implantagao, subscri¢ao e atualizagdes do Whatsapp

4.3.1. Para suportar o atendimento por WhatsApp (Plataforma do WhatsApp Business - API oficial, Grupo Meta, ou versado superior, que venha a
substitui-lo) devem ser oferecidos os servigos descritos abaixo:

4.3.1.1. Implantagdo: Na assinatura do contrato, para a ativagdo do servigo, devem ser implantados os fluxos de Whatsapp que estdo em
operacio no BDMG conforme detalhado no “Item 5 — SOLUCAO ATUAL DE ATENDIMENTO DO BDMG”:

a) Ativo de funil no Nucleo de Apoio ao Cliente (NAC)
b) Receptivos no Nucleo de Apoio ao Parceiro (NAP) e Back_Office

c) Para os servigcos (NAP e BACK_OFFICE) que hoje utilizam a versdo gratuita do WhatsApp Business, esta implantagdo deve incluir o registro
da conta comercial oficial do BDMG na Meta, bem como a habilitagdo do nimero de telefone para atendimentos via WhatsApp.

4.3.1.2. Subscrigdo: apds a implantagdo, segue-se o periodo de prestagdo continuada, com aferigdo mensal dos custos de mensageria,
durante o qual devem ser mantidos ativos todos os fluxos implantados.

4.3.1.2.1. O Servico de Subscrigio compreendera todo o periodo de operag¢io da SOLUCAO, com a realizagdo dos atendimentos e
emissdo de relatdrios, para os fluxos iniciados ja na fase de Implantagdo e para os novos fluxos, a serem desenvolvidos ao longo da
vigéncia contratual.

4.3.1.2.2. A CONTRATADA apresentara mensalmente, pelo Relatério Mensal de Servigos, dados referentes ao atendimento por
WhatsApp no més anterior, contendo:

a) Disponibilidade da SOLUCAO no periodo avaliado;

b) Chamados de suporte técnico registrados, com indicacdo de prazo de solugio;
c) Manutencdes realizadas;

d) Resumo das INTERACOES realizadas por meio da SOLUCAQ;

e) Outras informacgdes pertinentes.

4.3.1.3. Desenvolvimento: Conforme demanda pelo BDMG, devem ser desenvolvidos e implantados novos fluxos, a serem especificados,
conforme o item “Servigos de customizagdo de acordo com as necessidades do BDMG”.

4.4. Treinamento e capacitagdo tecnoldgica para a equipe do BDMG

4.4.1. Durante o servigo de implantagdo, conforme cronograma acordado entre as partes no ato da assinatura do contrato, a contratada devera
fornecer treinamento sobre todas as funcionalidades previstas neste edital. O treinamento podera ser de forma presencial ou EAD, inclusive em
versdes gravadas.



4.4.2. O treinamento deve ser dirigido para o publico de usuarios da plataforma e deve ficar disponivel durante toda a vigéncia do contrato em
fungdo de turn over das equipes. (presencial ou EAD).

4.4.3. Os treinamentos devem ser ministrados em lingua portuguesa para todas as equipes de agentes, supervisores e administradores do BDMG.
O material didatico correspondente também devera ser em portugués. Deve ser fornecido um guia para os respectivos perfis de usuarios para que
tenha acesso rapido e intuitivo aos respectivos treinamentos de cada perfil de usuario.

4.4.4, O BDMG sera responsavel por disponibilizar a infraestrutura necessdria para a realizagdo dos treinamentos.

4.4.5. Todos os custos inerentes ao treinamento, incluidos materiais didaticos e, se necessario, deslocamento e hospedagem do instrutor, serdo de
total responsabilidade da CONTRATADA.

4.4.6. Quando houver atualizagdes corretivas ou evolutivas em qualquer item da solugdo, novos treinamentos deverdo ser ministrados pela
contratada, sem Onus para o BDMG, abrangendo todas as alteragdes nos procedimentos operacionais.

4.5. Operagao Assistida

4.5.1. Finalizada a Etapa 2 do Servico de Implantagdo, a CONTRATADA acompanhara a equipe técnica do BDMG na execucdo das principais tarefas
administrativas do dia a dia, atuando em eventuais ajustes ou correc¢des, caracterizando o periodo de Operagdo Assistida, que deve durar até 45
dias corridos.

4.5.2. Ao final da Operagdo Assistida, a contratada emitira relatdrio técnico descrevendo falhas, corregdes e ajustes realizados.
4.5.3. A CONTRATADA deve propor e tomar as agdes necessarias para a preven¢do da repeticdo das falhas que ocorrerem neste periodo.

4.5.4. A CONTRATADA mantera a disposigdo do BDMG, durante o periodo de Operagdo Assistida, pessoal técnico especializado e qualificado para
o acompanhamento e verificagdo do desempenho operacional e eliminagdo imediata de eventuais falhas na solugdo.

4.6. Assisténcia Técnica e Suporte Técnico
4.6.1. A CONTRATADA oferecera servigos de:
a) Assisténcia Técnica: canal para atendimento ao BDMG para solucionar duvidas relacionadas ao sistema; e
b) Suporte Técnico: canal para atendimento ao BDMG, no qual serdo registrados chamados relacionados a falhas no funcionamento da solugdo.
4.6.2. Os servigos de assisténcia e suporte técnico serdo prestados de forma continua e em portugués.

4.6.3. O suporte técnico estara disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano, com equipe qualificada para resolver problemas e
garantir a continuidade do servigo.

4.6.4. O servigo de assisténcia técnica sera prestado, pela CONTRATADA, de segunda a sexta-feira, por periodo ndo inferior a 8 horas diarias,
compreendidas entre as 8h e as 18 horas, com exclusdo dos dias em que forem feriados nacionais, por técnicos devidamente habilitados.

4.6.5. Eventuais manutengGes ou atualizagdes que exijam interrupgdo do funcionamento da solugdo, deverdo ser realizadas, pela CONTRATADA,
fora do horario de expediente, de forma a ndo afetar o seu pleno funcionamento.

4.6.5.1. Deve ser possivel a manutengdo da solugdo de forma remota, com segurancga de acesso.

4.6.6. Os servigos de suporte e assisténcia técnica serdo prestados no minimo por dois dos seguintes canais: telefone, e-mail, acesso remoto,
aplicativo de mensagens instantaneas; e devera ser gerado protocolo de atendimento e registro das agées de acompanhamento de cada chamado.

4.6.7. Todos os chamados feitos pelo BDMG deverdo ser registrados pela CONTRATADA em sistema informatizado, para acompanhamento e
controle da execugdo dos servigos.

4.6.8. Na abertura dos chamados técnicos serdo fornecidas informages como prioridade, descrigdo do problema e nome do responsavel pelo
chamado técnico, para abertura da respectiva Ocorréncia.

4.6.9. O prazo para a conclusdo do atendimento de um chamado técnico sera definido conforme sua severidade, sendo:

Tempo
Grau de Severidade
Inicio de atendimento Solugdo de contorno | Solugdo Definitiva
. - . . Em até 1 (uma) hora util apds o registro | Em até 2 (duas) horas | Acordado entre as
Alto (interrupgdo do funcionamento da solugdo) s

da solicitagdo. (1) partes
Moderado (comprometimento do funcionamento da Em até 2 (duas) horas Uteis apds o Em até 8 (oito) horas | Acordado entre as

solugdo) registro da solicitagdo. (1) partes
Baixo (duvidas e outras solicitagdes sem comprometimento Em até 4 (quatro) horas uteis apds o Em até 16 (dezesseis) | Acordado entre as

do funcionamento da solugdo) registro da solicitagdo. horas (1) partes

4.6.10. Os servigos serdo exclusivamente executados por técnicos da CONTRATADA, sem gerar qualquer subordinagdo econémica ou trabalhista
para com o BDMG.

4.6.11. A CONTRATADA fornecera ao BDMG, durante toda a vigéncia do contrato, e para todos os itens fornecidos, a versdo mais atual dos
sistemas fornecidos, compreendendo, entre outros:

a) AtualizagOes corretivas e evolutivas de toda a solugdo de comunicagdo fornecida, incluindo atualizagdes de release, reparos de defeitos (bug
fixing, patches);

b) Ajustes e configuragGes conforme manuais e normas técnicas;

c) AdaptagGes, ajustes e configuragcGes em toda a solugdo fornecida, para manter seu perfeito funcionamento no ambiente do BDMG, quando
houver atualizagdes corretivas ou evolutivas neste ambiente.



4.7. Curadoria para desenvolvimento de Inteligéncia Artificial

4.7.1. A solugdo deve permitir a curadoria de informagdes em bases de conhecimento através de atividades de validagdo, mapeamento, divisdo,
unido e remanejamento de inteng¢des, indexagdo e reindexacdo de dados, tratamento de fluxos e representagdo textual de intengdes.

4.7.2. A solugdo deve disponibilizar painel de gestdo contendo informagGes sobre a utilizagdo de protétipos, casos implementados e demais
informagGes necessarias que permitam agdes de otimizagdo.

4.7.3. A solugdo deve permitir modelar, construir, treinar, avaliar e validar protétipos com a Inteligéncia Artificial, para atendimento cognitivo.

4.7.4. Os componentes utilizados na construg¢do de aplicativos e solugdes devem possuir capacidade de aprendizado, de maneira a permitir a
evolugdo continua das bases de conhecimento utilizadas pela tecnologia de IA.

4.7.5. A curadoria das informagdes utilizadas nas tecnologias para atendimento cognitivo deve ser realizada pela CONTRATADA.

4.7.6. A CONTRATADA deve ter profissional, em seu quadro de funcionarios, com experiéncia para realizar a curadoria da base de conhecimento
que serd utilizada, e a solugdo que compde a base de conhecimento (interna do BDMG) deve ser fornecida pela CONTRATADA.

4.7.7. A contratada deve prever e incluir, no planejamento e orgamento do servico de curadoria, além do mapeamento, divisdo, unido e
remanejamento de intengdes, indexa¢do e reindexacdo de dados, modelagem, construgdo, treinamento, avaliagdo e validagdo de protdtipos,
tratamento de fluxos e representagdo textual de intengGes, todos os recursos, licengas e demais requisitos técnicos especificos, de hardware ou
software, que possam ser exigidos para a plena operagdo da nova funcionalidade cognitiva, ao longo de toda a vigéncia contratual.

4.7.8. Todos estes servigos de curadoria, incluindo os requisitos técnicos, novos recursos e licengas, serdo mensurados em horas de trabalho.
4.7.9. Estima-se a utilizagdo de no maximo 1000 (mil) horas anuais, para a realizagdo destes servicos de curadoria.

4.7.10. Estes servigos serdo executados somente quando houver demanda e for solicitado pelo BDMG, sendo pago de acordo com numero de
horas efetivamente dispendidas.

4.7.11. Mediante solicitagdo do BDMG, a contratada apresentard proposta de Plano de Trabalho para atendimento de necessidade relacionada ao
servico de curadoria, com o detalhamento do projeto a ser desenvolvido, do cronograma e das horas de trabalho que corresponderdo ao valor do
servico que efetivara a nova funcionalidade cognitiva.

4.7.12. O BDMG avaliara a proposta de Plano de Trabalho e, se aprovado, autorizara a execu¢do dos servi¢os de curadoria mediante emissdo de
ordem de servigo.

4.8. Servigos de customizagdo de acordo com as necessidades do BDMG

4.8.1. Para efeitos desta contratacdo, entende-se por Servicos de Customizacdo a implementagdo de novas funcionalidades na plataforma de
CONTACT CENTER, as quais ndo estavam disponiveis a época de sua contratacdo, e que impliquem em alteragdes na solugdo, de modo a atender
as necessidades de comunicagdo préprias do BDMG, bem como de gerenciamento das demandas de atendimento ao publico do BDMG. Esses
servigos de customizagao serdo realizados sob demanda a ser especificada pelo BDMG, incluindo, por exemplo:

a) Integragdes com os sistemas proprietdrios do BDMG para, por exemplo, consultar um CNPJ na base de dados do banco, apresentar ao cliente,
automaticamente, uma segunda via de boleto e outras, a serem levantadas.

b) Implantagdo de novas funcionalidades eventualmente ndo “nativas” da plataforma, como por exemplo, uso de novos canais de Atendimento
que venham a ser utilizados.

c) Criagdo de novas integragGes, ndo nativas da solugdo, com CRM (Ms Dynamics 365-online e versdo superior que venha a substitui-lo), servigo de
correio na nuvem Office 365, Banco de Dados SQL Server 2017, ou superior, website do BDMG, servidor de dominio, midias sociais (Whatsapp,
facebook e outros) ou outros softwares utilizados pelo BDMG.

4.8.1.1. Para tornar operacionais e gerencidveis cada uma dessas novas funcionalidades e integragdes, a contratada deve prever e incluir, no
planejamento e orgamento do servigo de customizagdo, além do desenvolvimento, testes, homologagdo e implantagdo, todos os recursos,
licengas e demais requisitos técnicos especificos, de hardware ou software, que possam ser exigidos para a plena operagdo da nova
funcionalidade, ao longo de toda a vigéncia contratual.

4.8.1.2. Todos estes servigos de customizagdo, incluindo os requisitos técnicos, novos recursos e licengas, serdo mensurados em horas de
trabalho.

4.8.1.3. Estima-se a utilizagdo de no maximo 1000 (mil) horas anuais, para a realizagdo destes servigos.

4.8.1.4. O servigo de customizagdo sera executado somente quando houver demanda e for solicitado pelo BDMG, sendo pago de acordo
com numero de horas efetivamente dispendidas.

4.8.1.5. Mediante solicitagdo do BDMG, a contratada apresentara proposta de Plano de Trabalho para atendimento de necessidade
relacionada ao servico de customizagdo, com o detalhamento do projeto a ser desenvolvido, cronograma e horas de trabalho que
corresponderdo ao valor do servigo que efetivara a nova funcionalidade.

4.8.1.5.1. O BDMG avaliara a proposta de Plano de Trabalho e, se aprovado, autorizard a execugdo dos servigos de curadoria mediante
emissdo de ordem de servigo.

4.9. Gerenciamento dos Recursos

4.9.1. A CONTRATADA utilizara console de gestdo amigdvel de facil utilizagdo e que permita criar e gerenciar os recursos e/ou grupo de recursos
relacionados ao servigo de Cloud Computing por meio de web browsers. Esse console deve possibilitar:

a) O agendamento e a realizagdo de backups de dados (incluindo as gravac¢des das interagbes);
b) O gerenciamento dos recursos contratados;

c) O monitoramento do ambiente de Cloud (servigos e recursos), de forma automatizada dando cobertura as aplicagdes, em tempo real
(24x7x365), visando identificar e solucionar problemas.

4.10. Transferéncia e Exclusdo dos Dados

4.10.1. Encerrada a presente contratagdo, seja por rescisdo antecipada ou término de vigéncia, ou mediante solicitagio do BDMG a qualquer
momento, observado, nesse Ultimo caso, o prazo de até 05 (cinco) dias Uteis contados do recebimento da solicitagdo, a CONTRATADA devera
transferir ao BDMG, todos os dados, metadados, cdpias de seguranga (backup), informagdes e conhecimentos produzidos ou custodiados,



transferidos para o provedor de servico de nuvem ou que, sob qualquer forma, estejam em seu poder ou de qualquer integrante da equipe de
trabalho.

4.10.2. Todos os dados transferidos devem estar arquivados em formato estruturado e de facil consulta, possibilitando sua recuperagdo indexada
por canal de atendimento, por ano, més e dia.

4.10.3. Ap6s a transferéncia e a confirmacgdo da integridade e da disponibilidade dos dados recebidos pelo BDMG, a CONTRATADA devera excluir
todos os dados, metadados, copias de seguranca (backup), informagdes e conhecimentos produzidos ou custodiados durante sua prestagdo do
servico e remeter, ao BDMG, declaragdo de pleno cumprimento desta determinagdo assinada por seu(s) representante(s) legal(is).

4.10.4. A CONTRATADA deve garantir um processo de reutilizacdo e alienagdo segura de equipamentos.

5. SOLUGAO ATUAL DE ATENDIMENTO DO BDMG
5.1. Ntcleos de Atendimento
5.1.1. O atendimento do BDMG esta vinculado a Superintendéncia de Micro e Pequenas Empresas (S.MP), organizado em 3 nucleos:
a) NAC (Nucleo de Apoio ao Cliente)
b) 17 agentes, receptivo e ativo
c) 3 supervisores
d) Jornada 8:30 as 18:00, segunda a sexta, com volumetria média:
- 3700 ligagbes de voz recebidas por més
- 380 segundos de TMA (tempo médio de atendimento)
- 8000 destinos no mailing para ligagdes ativas de voz por més (inclui ndo realizados e insucessos)
- 1000 disparos ativos de WhatsApp por més (média ultimos 3 meses)
e) NAP (Nucleo de Apoio aos Parceiros)
f) 5 agentes, receptivo e 1 supervisor
g) Jornada 9:00 as 18:00, segunda a sexta, com volumetria média:
- 1400 ligagdes de voz recebidas por més
- 200 segundos de TMA (tempo médio de atendimento)
- 1400 atendimentos receptivos por WhatsApp no més
h) BACK_OFFICE (apoio administrativo aos parceiros)
i) 3 agentes, receptivo e 1 supervisor
j) Jornada 9:00 as 18:00, segunda a sexta
k) Atendimento por e-mail e WhatsApp, hoje ndo gerenciados por plataforma de Contact Center.

1) Os nucleos NAP e BACK_OFFICE utilizam versdo gratuita do Whatsapp Business, com uso de “etiquetas” para controle de demandas e integrado
ao Google Agenda, para identificar o demandante. Na implantagdo da solugdo, esses servigos serdo implantados na API oficial da Plataforma
WhatsApp Business, e integrado ao CRM Dynamics 365, para identificar o demandante a partir do nimero de origem.

m) Ramais de Telefonia:

n) (31) 3219-8000 — NAC

0) (31) 3219-8001 — NAP e BACK Office

p) O conjunto de ramais de (31) 3219-8000 a 3219-8099 é reservado ao atendimento por meio da plataforma.

5.1.2. URAs — (ANEXO Il deste contrato)

a) URA 1 - Principal (3219-8000)

b)URA 2 - SAC / Cliente Fone (0800 283 8337)
¢)URA 3 - Ouvidoria (0800 940 5832)

d)URA 4 - NAP e BACK Office (3219-8001)

5.2. APl do WhatsApp
5.2.1.(31) 3219-8000 vinculado a conta do WhatsApp do BDMG
5.2.2. Em operagdo campanha “Ativo de Funil”, pelo NAC
5.2.3. ativo com receptivo “imediato” (aceita respostas em até 60 min)
5.2.4. média 1000 disparos por més

5.2.5. Especificagdo Técnica: diariamente, no Microsoft Dynamics 365, é realizada a organizagdo e filtragem de propostas de crédito elegiveis ao
disparo automatizado de mensagens de WhatsApp.

5.2.6. A automacao faz uma requisi¢do do tipo POST a uma API REST, disponibilizada pelo sistema de gestdo da mensageria, a requisi¢do passa um
JSON com as informagdes necessarias para envio e para gerar relatdrios futuros, como no exemplo a seguir:

{

“clientes”: [

”n.n

“telefone”:”<<Numero de telefone com cédigo do pais>>”",

”, u

“nomemodelo”: “<<Nome do modelo HSM>>"



“parms”:[

{“0”"parm1”},

{“0""parm1”},

{“0”,"parm1”},

{“0”"parm1”},

{“0”"parm1”},

]

<<Aqui demais dados que o BDMG decidir>>
}

E ideal que o sistema esteja apto a receber o JSON que contera a lista de clientes, e que possa interpretar os dados recebidos para realizar os
disparos devidamente. Apds o recebimento da requisi¢do o sistema retornara status 200 ao CRM para indicar o recebimento das mensagens, o
que ndo indica que os disparos serdo realizados, mas sim que estdo em fila.

5.3. Integragdes customizadas com CRM Dynamics

5.3.1. Diariamente, o CRM Dynamics gera 2 relatdrios, no formato de planilhas, com a lista de contatos para as ligagGes Ativas de Funil (clientes
com propostas paradas no processo de crédito on-line) e de Cobranga (clientes inadimplentes).

5.3.2. As planilhas com essas listas sdo manualmente carregadas na plataforma de Contact Center que cria as filas de ligagGes ativas e gerencia a
operagdo dessas campanhas.

5.3.3. As planilhas tém o seguinte formato:

a) LigagGes de voz — Cobranga

| CNPJ | Cliente | Responsavel Ligagao | Data Inicio Programagao | Status | Motivo Ligagdo | Contrato | ID1* | ID2*

*0Os campos ID1 e ID2 sdo os numeros de telefone para a ligacdao

b) Campanha de voz - Ativo de Funil

CNPJ | Cliente | Segmentacdo | Responsdvel Ligagdo | Data Criagdo | IDProposta | Produto BDMG | Status | Motivo Ligagdao | ID1* | ID2*

*0Os campos ID1 e ID2 sdo os numeros de telefone para a ligagdo

5.4. Transferéncia automatica cobranga

5.4.1. As ligagGes de determinados clientes, cuja cobranca é realizada por empresa terceirizada, externa ao BDMG, ao serem recebidas na URA,
sdo automaticamente transferidas para nimero externo, a partir de consulta feita aos bancos de dados dos sistemas do BDMG, conforme segue:

Na URA principal, é solicitado ao cliente informar o CNPJ.

A URA realiza seguinte consulta SQL no banco de dados:

select * from openquery (prodsqglbdmg, 'select bdaudit.dbo.itRamalCobrancaTerceirizada ("' XXXXXXXXXXX") ')
Onde "XXXXXXXXXXX'" é o CNPJ da empresa.

Esta consulta tem os seguintes retornos:

Para clientes vélidos e vinculados na carteira da GOES & NICOLADELLI ADVOGADOS ASSOCIADOS sera retornado cédigo 1;
Para clientes vélidos e vinculados na carteira da FERREIRA E CHAGAS ADVOGADOS sera retornado o cédigo 2;

Demais casos sera retornado cédigo 0.

De acordo com o valor do retorno, a URA direciona o cliente conforme abaixo:
0 - Encaminha para o atendimento local NAC
1 - Encaminha para o numero (48) 30819327 (A URA realiza chamada externa e transfere a chamada).

2 - Encaminha para o nimero (31) 33111102 (A URA realiza chamada externa e transfere a chamada).

ANEXO Il - URAS
Item SEI 96281990 ou disponivel mediante download pelo enderego https://bit.ly/3MBHziM

U] . . - . i .

__ Os videos das telas serdo gravados de forma qualitativa, ou seja, por amostragem, com o objetivo de monitoria de qualidade, considerando a taxa de 20% das
licengas contratadas com gravagéao de tela.

(il] . < - . - . . .

__ Os videos das telas serdo gravados de forma qualitativa, ou seja, por amostragem, com o objetivo de monitoria de qualidade, considerando a taxa de 20% das
licengas contratadas com gravagéao de tela.


https://www.sei.mg.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&id_procedimento=882807621&id_documento=882811030
https://bit.ly/3MBHziM
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Documento assinado eletronicamente por Sérgio Vieira de Souza Junior, Pregoeiro, em 05/09/2024, as 21:56, conforme horario oficial de Brasilia,
com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 47.222, de 26 de julho de 2017.

5 A autenticidade deste documento pode ser conferida no site http://sei.mg.gov.br/sei/controlador_externo.php?
': acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cddigo verificador 96681851 e o codigo CRC 4AF059C9.

Referéncia: Processo n? 5200.01.0001026/2024-29 SEI N2 96681851
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