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INFORMACOES GERAIS

1. APRESENTACAO

O modelo de atendimento integrado ao cidaddo surgiu no Brasil em 1995 e
revolucionou a prestagédo desse tipo de servigo publico, ao romper o paradigma da
Administracdo Publica ineficaz e burocratica, tendo como premissas do
atendimento o cidaddo como foco principal, a qualidade, a eficiéncia e a eficacia.

Surgiu, assim, o conceito de "Single-Window Service Delivery”, ao reunir num

mesmo local os diversos organismos prestadores de servigos publicos e privados.

Tal iniciativa facilitou sobremaneira a vida do cidaddo, que passou a dispor de
servigos essenciais a cidadania e a seu bem-estar em locais estratégicos, de
grande circulagdo de pessoas e de facil acesso, com horario de atendimento
ampliado, com instalagdes fisicas confortaveis, com funcionarios prestativos,
qualificados e operando com novas praticas, tecnologias e padroes de

atendimento.

Largamente aplicado no Brasil, de onde ganhou notoriedade e reconhecimento, o
modelo foi adotado pela Organizagdo das Nagdes Unidas — ONU, Governo
Federal, por meio do Projeto de Atendimento Integrado — PAIl, e pelo Banco
Mundial.

Tornou-se um projeto prioritario nos programas de modernizagdo da Administragao
Publica de diversos Governos, a chancelar um novo padrédo de qualidade e

relacionamento na prestagéo de servigos publicos.

Em Minas Gerais, esse modelo de atendimento esta representado pelas 10
Unidades de Servigos Integrados Urbanos — PSIU e 18 Unidades de Atendimento

Integrado — UAI, ja implantadas.

Ao longo dos anos, as Unidades PSIU vém gradativamente perdendo qualidade de

PROGRAMA DE PARCERIAS PUBLICO-PRIVADAS DE MINAS GERAIS
Pagina 10 de 198



Minas Gerals
Parcerla Péblico-Privada Unidade de Atendimento Integrado

atendimento em virtude dos problemas que tém se apresentado e que os
distanciam do atendimento das premissas basicas inerentes ao modelo de Unidade
de Atendimento Integrado.

Tais problemas se caracterizam por enfraguecimento da rede de relacionamento
formada pelos gestores do modelo e representantes dos ORGAOS PARCEIROS,
quantitativo reduzido de recursos humanos, falta de capacitacéo, sistemas de
controle incipientes, equipamentos obsoletos, instalagdes fisicas precarias, dentre

outros.

Em virtude desse quadro, faz-se necessario que essas unidades de atendimento
passem por processo de adogdo de um novo modelo de gestao, tornando-as mais
eficazes dentro de uma visdo mais ampla e renovada das suas finalidades,

objetivos e metas.

A decisdo de governo para a implantacdo desse novo modelo de gestdo € a
formacgao de parceria com a iniciativa privada, por intermédio de Parceria Publico
Privada-PPP, cabendo & CONCESSIONARIA toda a implantacdo, gestdo
operacional e manutencgao das UAI e a Administragdo Publica o acompanhamento

e a fiscalizagdo do cumprimento de metas e indicadores pré-definidos.
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2. GLOSSARIO

ADMINISTRACAO DA OPERACAO UAI

Representacdo da CONCESSIONARIA na Operacdo UAI, responsavel pelo
gerenciamento local, de acordo com as diretrizes estabelecidas pela
SUBSECRETARIA DE GESTAO.

ATENDIMENTO

Processo presencial de coleta e tratamento de documentos, dados e/ou
informacdes do requerente, entrada de dados, consultas e demais procedimentos

com a finalidade de atender a solicitagdo de servigo especifica do cidadao.

CIDADAO

Para o modelo de atendimento integrado, cidadao € toda e qualquer pessoa fisica
ou representante de pessoa juridica que solicita ou se beneficia dos servigos
prestados nas UAIl. Em determinados servigos, pode ser representado por meio de
procuracdo ou outros instrumentos legais. Também referido por Usuario e

Requerente.

CONCESSIONARIA

Empresa privada ou consorcio de empresas que constituirdo a SOCIEDADE DE
PROPOSITO ESPECIFICO — SPE, a ser contratada pelo Governo do Estado de
Minas Gerais, por meio de Parceria Publico Privada — PPP, para implantar, operar,
manter e gerir a Operagao UAI.

DOCUMENTO DE ARRECADAGCAO ESTADUAL - DAE

Documento utilizado pelo Estado de Minas Gerais para a arrecadagao de taxas

referentes a servigos, quando aplicavel.
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GUICHE DE ATENDIMENTO

Componente das UAI dotado dos recursos necessarios de infra-estrutura para a
execucdo do atendimento, desde a chamada da senha até a liberacdo do

requerente.

OPERACAO UAI

Expressao utilizada neste documento para referéncia ao empreendimento como um
todo resultante da CONCESSAO pelo Estado de Minas Gerais a
CONCESSIONARIA da prestagdo de servicos de atendimento ao cidaddo. O
mesmo que PPP-UAI/MG.

OPERACIONALIZACAO DO CONTRATO

Atividade a ser realizada conjuntamente entre a e a SUBSECRETARIA DE
GESTAO, por meio da diretoria Central de Gestio das UAI e a
CONCESSIONARIA, com o objetivo de refinar as especificacdes técnicas,
funcionais e operacionais de todos os materiais, acessorios, dispositivos,
equipamentos, sistemas eletrbnicos e computacionais, bem como todos os
aspectos administrativos, gerenciais e econémico-financeiros pertinentes, gerando
como resultado o CADERNO DE ENCARGOS a ser cumprido durante a vigéncia
do periodo de CONCESSAO.

ORGAO PARCEIRO

E todo organismo publico ou privado que, por meio de Convénio ou outro tipo de
instrumento juridico, preste atendimento ao cidadao nas UAI.

UAI

O termo UAI, além se constituir abreviatura de Unidade de Atendimento Integrado,
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caracteriza-se como a marca de um novo padrao de gestdo e de atendimento ao
cidaddo. Dessa forma, a unidade de atendimento sera referida doravante neste
documento como UAI, a qual congrega, num mesmo espagco fisico, varios servigos
de interesse do cidadao, por meio de um modelo multidisciplinar e compartilhado
entre os diversos prestadores de servigos, sob a ética do cidadao.

REDE DE RELACIONAMENTO UAI

Forma de representacao das relacdes existentes entre a SUBSECRETARIA DE
GESTAO, CONCESSIONARIA, ORGAOS PARCEIROS e a Operacéo UAI.

SEPLAG
Secretaria de Estado de Planejamento do Governo do Estado de Minas Gerais.

SUBSECRETARIA DE GESTAO

Unidade governamental integrante da SEPLAG responsavel em gerir a rede de
relacionamento, por meio da Diretoria Central de Gestdo das UAI, em estreita
parceria com os representantes dos ORGAOS PARCEIROS e da
CONCESSIONARIA, fornecendo as diretrizes necessarias ao pleno
funcionamento, além de regular e fiscalizar a implantagc&o, operagao, manutengao e
gestdo da Operagdo UAI pela CONCESSIONARIA. Para os fins do disposto neste
termo de referéncia, a SUBSECRETARIA DE GESTAO representara o PODER
CONCEDENTE.

3. INTRODUCAO

Este documento contém as especificagbes minimas dos servicos a serem
prestados pela CONCESSIONARIA, dos pontos de vista funcional, operacional e
técnico, no ambito da PPP-UAI/MG, voltada:
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a) Primordialmente a elevagado do nivel de qualidade dos servigos prestados ao
cidadéo e,
b) Secundariamente, a  operacionalizacdo de infra-estrutura  pela

CONCESSIONARIA, para administracdo e gerenciamento dos servigos prestados.

Essas especificagcdes sdo referentes aos acessorios, dispositivos, equipamentos,
sistemas eletrébnicos e computacionais pertinentes, bem como aos servigos
técnicos especializados a serem executados, tendo sido organizadas, para facilitar
a sua analise e compreensao, em quatro partes distintas, com os respectivos

capitulos:

3.1. INFORMACOES GERAIS

CAPITULO 1 Apresentagao.

CAPITULO 2 Glossario.

CAPITULO 3 Introducéo.

CAPITULO 4 Estrutura do Governo a qual a Operacao UAI esta vinculada.
CAPITULO 5 Conceituagdo do Modelo UAI, abrangendo o modelo UAI de

atendimento, o modelo UAI de gestdo e os padrbes de
atendimento a serem obedecidos pela CONCESSIONARIA.

3.2. CONCEITUACAO DA SOLUCAO GLOBAL PRETENDIDA

CAPITULO 6 Visdo global da solugdo integrada, mostrando as principais
entidades envolvidas e suas respectivas atribuigdes.

CAPITULO 7 Escopo basico de fornecimento da CONCESSIONARIA em
termos operacionais, de produtos e de servigos especializados.

3.3. ESTRUTURA DA OPERACAO UAI

CAPITULO 8 Caracterizacdo das Unidades UAI com definicdo das
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localidades onde deverdo ser implantados, bem como com a
definigdo da classificagcdo e dimensionamento da demanda
pelos servicos em cada Unidade.

CAPITULO 9 Servicos disponiveis ao cidaddo, relacionando os ORGAOS
PARCEIROS que estarédo representados nas Unidades UAI e

os respectivos servigos disponibilizados.

3.4. ESPECIFICACOES TECNICAS, FUNCIONAIS E OPERACIONAIS

CAPITULO 10 Atendimento a requerentes na Unidade UAI, escrevendo os
principais procedimentos a serem executados no atendimento
ao cidadao.

CAPITULO 11 Administracdo das Unidades UAI, incluindo procedimentos de
inicializacdo e finalizagdo diarias, administracdo de recursos
humanos e materiais, seguranga fisica e ldgica, além da
implantagdo e manutencgao da infraestrutura basica.

CAPITULO 12 Gerenciamento das Unidades UAI, abordando o
gerenciamento do atendimento e a gest&do global da Unidade.

CAPITULO 13 Gerenciamento central, abrangendo o gerenciamento global
das Unidades UAI, o gerenciamento técnico dos sistemas e
dos processos e, também, da integragcdo com os sistemas dos
ORGAOS PARCEIROS.

CAPITULO 14 Especificagao dos servicos especializados a serem prestados,
incluindo o gerenciamento de projeto, adequagéo dos locais,
instalagdo, integragdo de sistemas, testes de aceitagao,
treinamento, documentagdo, organizacdo e métodos e
elaboragdo e preparacdo de material de marketing e
divulgagao.

CAPITULO 15 Definicdo dos requisitos técnicos a serem observados,
relativamente aos acessorios, dispositivos e equipamentos a

serem instalados nas UAI.
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3.5. ESTRATEGIA DE IMPLANTACAO

CAPITULO 16 Estratégia de implantagdo, abordando a etapa de
Operacionalizagao do Contrato.

3.6. APENDICES DO TERMO DE REFERENCIA

APENDICE | Demanda Projetada.

APENDICE Il Programagcéo de formagéo e treinamento.
APENDICE Ill Manual de sinalizag&o visual e uniformes.
APENDICE IV Mobiliario.

4. AESTRUTURA DO GOVERNO E A OPERACAO UAI

O modelo de prestagcdo de servicos denominado PSIU — Posto de Servigo
Integrado Urbano — foi instituido por meio do Decreto n°. 38.303, de 23 de
setembro de 1996 e, até o final de 2006, a responsabilidade pela sua gestao
mudou de subordinagao hierarquica seis vezes, periodo em que foram inaugurados

0s 26 postos.
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Em 2007, a Lei Delegada n°. 126 atribuiu, por meio do seu artigo 2°, inciso X, as
competéncias de coordenacdo e supervisdo do PSIU a Secretaria de Estado de

Planejamento e Gestdo — SEPLAG, conforme transcrigéo:

Art. 2° A Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo tem por finalidade
coordenar a formulagéo, a execugéo e a avaliagdo de politicas publicas, visando ao
desenvolvimento econbémico, social e institucional do Estado, propor e executar
politicas publicas de recursos humanos, orgcamento, recursos logisticos e
tecnoldgicos, modernizagdo administrativa e saude ocupacional, bem como exercer

a coordenacdo geral das agbes de governo, competindo-lhe:
(...)

X - estabelecer politicas, diretrizes e normas para a disponibilizagdo de
informagbes a cidaddos, empresas, governo e servidores e para a gestdo da
informagdo e dos recursos de tecnologia da informagdo e comunicagdo, assim
como coordenar e supervisionar as atividades dos Postos de Servigcos Integrados
Urbanos — PSIU.

O Decreto n°. 44.459, de 12 de fevereiro de 2007 (art. 13, VIll,c), estabeleceu que
a SUBSECRETARIA DE GESTAO, vinculada @ SEPLAG, fica responsavel pela

gestao das Unidades, conforme transcrito a seguir:

Art. 13. A Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo tem a seguinte estrutura

orgénica:
(...)

VIIl - Subsecretaria de Gestao:

(...)

c) SUPERINTENDENCIA CENTRAL DE GOVERNANGCA ELETRONICA
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i) Diretoria Central de Infra-estrutura de Tecnologia da Informagéo
Comunicacgéo;

i) Diretoria Central de Gestéao da Informacgéo;

fii) Diretoria Central de Gestao do Minas Online;

iv) Diretoria Central de Gestdo das UAI.
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O organograma da SEPLAG ¢ apresentado a seguir.
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5. CONCEITUACAO DO MODELO UAI

5.1. MODELO UAI DE ATENDIMENTO

O modelo UAI de atendimento é resultante da evolucdo dos conceitos de
atendimento ao cidadao, tendo como base o atual modelo de funcionamento dos
PSIU.

O novo modelo consiste na expansao da oferta de servigos publicos e privados
dentro de um modelo integrado de atendimento onde a responsabilidade pela
implantagdo, operacdo e manutengdo das unidades se atribuira a
CONCESSIONARIA, dentro das diretrizes, critérios técnicos e indicadores de

desempenho estabelecidos pelo Governo de Minas Gerais.

A iniciativa tem como principal objetivo proporcionar ganhos e avangos na gestao
da Operacao UAI e na qualidade e eficiéncia da prestagao de servigcos publicos, por
intermédio da uniformizacdo dos padrboes de atendimento e de uma gestédo

profissionalizada, livre da burocracia da gestao governamental.

Havera uma ampliagdo consideravel na oferta de servicos nos padrdes
estabelecidos, além da criagcdo das condigdes necessarias para a rapida
identificacdo de pontos criticos e das potenciais demandas de melhoria continua,
por intermédio de articulagbes e parcerias junto aos organismos prestadores de
servigos, devidamente conduzidas pela SUBSECRETARIA DE GESTAO, sob a
tutela da SEPLAG.

A Operacao UAI sera estruturada dentro de um modelo sistémico de gestao, onde
todas as UAI seguirdo as mesmas diretrizes estabelecidas pela SUBSECRETARIA
DE GESTAO, apresentando o mesmo padrdo de atendimento e gestdo direta pela
CONCESSIONARIA.

Desse modo, pode-se preconizar diversas mudancgas voltadas a racionalizagao, ao

substituir o padrao tradicional baseado na hierarquia, por um modelo de gestao
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fundamentado na flexibilidade, de forma a integrar os parceiros e preservar sua
heterogeneidade.

5.2. MODELO UAI DE GESTAO

O modelo de gestao, um dos principais pilares de sustentagdo de uma unidade de
atendimento integrado, devera ter como objetivo o pleno funcionamento das
Unidades UAI nos padrbes acordados entre as partes, coordenados pela Central
UAI, e o estabelecimento de medidas que visem a implantagcdo de melhorias do

atendimento ao cidadao.

Para tanto, os atores envolvidos diretamente com a gestdo central e local da
Operacdo UAI deverdo ter, de maneira clara, qual o papel que lhes cabe no

processo.

A SUBSECRETARIA DE GESTAO ¢é a representacédo do Governo de Minas Gerais
na rede de relacionamento UAI, responsavel pela gestdo do contrato com a
CONCESSIONARIA e articulacdo com os ORGAOS PARCEIROS.

A base de sustentacdo desse modelo de gestao é a implantagdo e operagéo de
uma suite de ferramentas informatizadas de suporte a operacdo e de
gerenciamento das acgdes, por intermédio das quais a supervisdo, o controle, o
suporte operacional e o histérico das ag¢des e transagdes serao significativamente

facilitados.

5.3. PADROES DE ATENDIMENTO

Os padrdes de atendimento estabelecidos pela SUBSECRETARIA DE GESTAO
para a Operagdo UAI e que deverao ser atendidos na implantacao das unidades
objeto da PPP séo:

PROGRAMA DE PARCERIAS PUBLICO-PRIVADAS DE MINAS GERAIS
Pagina 22 de 198



Minas Gerals
Parcerla Péblico-Privada Unidade de Atendimento Integrado

a) Foco no cidadéao, para que as necessidades atuais e futuras dos mesmos sejam

atendidas, excedendo, inclusive, as suas expectativas;

b) Lideranca, que por ser um processo social complexo, envolvendo multiplos
comportamentos, seja considerada relevante no processo de recrutamento e
selecdo de pessoal das UAI, disponibilizando gestores com perfil articulador e
difusor de informagdes, assegurando, assim, a comunicagao dentro da unidade e a

execugao satisfatéria dos servigos;

c) Administracdo eficiente dos bens e recursos sob responsabilidade da

CONCESSIONARIA, de forma a manter o atendimento sem interrupgoes;

d) Envolvimento de pessoas, mediante o comprometimento de todos os integrantes
da rede de relacionamento UAI, visando a promoc¢ao de ag¢des de melhoria do

atendimento e disseminagao do modelo;

e) Abordagem de processo, para que o resultado desejado seja alcangado de

forma mais eficiente;

f) Abordagem sistémica, ja que os elementos que compdéem a gestdo da UAI

interagem e influenciam-se mutuamente;
g) Melhoria continua, que devera ser um objetivo permanente;

h) Abordagem factual, no sentido de estabelecer instrumentos que coletem
sistematicamente a producdo qualitativa e quantitativa dos servigos oferecidos
pelas UAL.

CONCEITUAGAO DA SOLUGAO GLOBAL PRETENDIDA
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6. VISAO DA SOLUCAO INTEGRADA

6.1. SOLUCAO GLOBAL

A solugédo global integrada a ser implantada, operacionalizada e mantida pela
CONCESSIONARIA ao longo do periodo de CONCESSAO devera incorporar
todos os recursos materiais, humanos, administrativos, gerenciais e econémico-
financeiros necessarios ao completo e pleno atendimento as especificacdes ora

definidas.

De acordo com a solugao global a ser implantada, se decidido pelo Governo de
Minas Gerais, a CONCESSIONARIA podera implantar, operacionalizar e
comercializar consultas a informagdes disponibilizadas a partir dos atendimentos
realizados nas Unidades, porém, de acordo com pré-requisitos estabelecidos pela
SUBSECRETARIA DE GESTAO.

Além disso, essa solugao devera incluir todos os mddulos técnicos, funcionais e
operacionais pertinentes, relativamente as Unidades UAI a serem implantados nos
Municipios de Betim, Governador Valadares, Montes Claros, Juiz de Fora,
Uberlandia e Varginha, além de site central CONCESSIONARIA para
gerenciamento global das Unidades, conforme definido na figura apresentada a

seqguir.
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U JUIE DE FORA, LAl BETIM
_GERENCIAMENTD LOCAL ___ GERERCIAMENTD LOCAL
A e R st
B S L LS N e

LA UBERLANDHA Site UAI MONTES CLARDS
GEREMCIAMENTO LOCAL I Central UAI | GERENCIAMENTO LocaL |
_ADMBMSTRAGAD LOCAL i _ADMINIETRAGAD LOGAL |

ATENOMENTO & regusnenTe: | ATENOMENT] 4 AEcuEnenTEs

GERENCIAMENTO
GLOBAL

LAl VARGINHA
RN Lo I

UAl GOVERMADOR WALADARES

GEREMCIAMENTD LOCAL

ADMINISTRACAD LOCAL I ADMINISTRAGAD LOCAL |

_ ATENDIMENTO A RECUBRENTES AR A A

Essa solugdo global devera incorporar, em nivel das Unidades, toda a infra-
estrutura necessaria para o atendimento aos requerentes de servigos oferecidos
nessas Unidades, com alto nivel de qualidade e, em nivel central, toda a infra-
estrutura para o gerenciamento global das Unidades, gerenciamento de integracao
com os ORGAOS PARCEIROS, o gerenciamento técnico dos sistemas
computacionais e infra-estrutura de Tl a ser implantada nas Unidades e

gerenciamento dos processos a serem operacionalizados nas Unidades.

Futuramente, se assim for decidido pelo Governo de Minas Gerais, a
CONCESSIONARIA devera implantar, operar e manter uma infra-estrutura de Call
Center para prestacao de informagdes e agendamento prévio de atendimento nas
Unidades UAI, mediante condicbes técnicas, funcionais, operacionais e

econdmico-financeiras a serem definidas a época.

SOLUGAO EM NIiVEL DAS UNIDADES UAI
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A figura apresentada a seguir ilustra a solug&o integrada em nivel das Unidades

UAL
\
| GERENCIAMENTO LOCAL |
= *Gerenciamento de Filas *Desempenho Operacional
Gerenciamento cio nos i = -Custos Operacionais
d -Orientagdo aos Atendentes Gestidodo “Ocorréncias
o *Orientagio aos Requerentes Posto 'g mpor e S::f‘
= *Analize dos Tem e da Qualidade *Qualidade dos i
Atendlmento de Atendimento B *Estoques Locais i
\
| ADMINISTRAGAO LOCAL |
Administragdo S 2
= Recursgs Administragdo Seguranga
Hiioas de Materiais Fisicae Logica
N\
| ATENDIMENTO A REQUERENTES |
TRIAGEM/RECEPCAO ATENDIMENTO
oy = s Emisséo de
Prestacéo de Verlf:;agao Emisséo de Expn:t:lgao CB‘:;Z:E Cm::ur;:e Documento
Informacées D Senha £ gen Oficial ou
ocumentos Documentos | Especificos (se aplicdvel)
\ Protocolo

Em nivel local das Unidades UAI, a solugao global devera contemplar os seguintes

macro-modulos funcionais e operacionais:

Recepcao/Triagem, onde deveréo ser executados os seguintes procedimentos:
a) Prestacao de informagdes aos requerentes de servigos;
b) Cadastramento do requerente;
c) Verificagdo do cumprimento integral dos procedimentos estabelecidos para

o servigo requerido, em termos de informagdes e documentos exigidos;
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d) Emissdo de senha especifica, de acordo com o tipo de servigo requerido e

com a condigao do requerente (atendimento preferencial ou n&o);
e) Encaminhamento correspondente ao servigo requerido;

Atendimento propriamente dito, onde sera prestado o servigo requerido, de acordo
com os procedimentos estabelecidos pelos correspondentes ORGAOS
PARCEIROS;

Administracao local da Unidade, que devera desencadear os procedimentos de
inicializac&o e finalizagc&o diarias, administragdo de recursos materiais e humanos
da Unidade, seguranca fisica as dependéncias da Unidade e logica de acesso aos
sistemas computacionais disponiveis, além da manutengdo da infra-estrutura
basica da Unidade, de forma a assegurar a exceléncia dos servigos a serem

prestados ao cidadao;

Gerenciamento Local, para a execugdo do gerenciamento do atendimento na
Unidade em termos de intervengdo nos atendimentos quando necessario,
orientacdo aos atendentes, apoio na orientagdo aos requerentes e analise dos

tempos e da qualidade dos atendimentos.

Esses macro-modulos deverdao estar integrados entre si, de forma a garantir o
sincronismo de informagdes e assegurar o pleno atendimento ao cidaddo com

qualidade.

6.1.1. SOLUCAO EM NIiVEL CENTRAL

A figura apresentada a seguir ilustra a solugao integrada em nivel central.
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ADMINISTRAGCAO CENTRAL DA A
OPERACAO DA UAI
Gerenciamento Gestidodo Gerenciamento
de Processos Posto De sistema
‘Dindmica dos Servigos *Desempenho Operacional
'Pardmetros dos Check-List *Custos Operacionais *Disponibilidade
*Fluxo Operacional *Ocoméncias “Tempo de Resposta
*Comportamento da Demanda
*Qualidade dos Servigos
*‘Estoques

. /

Em nivel central, a solugédo global devera contemplar os seguintes macro-médulos

funcionais e operacionais:

Gerenciamento de processos, com acompanhamento da dindmica dos servicos
prestados nas Unidades, manutencédo dos parametros de check-list, procedimentos
de triagem e fluxos operacionais dos servigcos devidamente atualizados de acordo

com a dinamica dos servigos.

Gerenciamento de sistemas, com o cadastramento dos usuarios das Unidades,
em todos os niveis hierarquicos, incluindo dados biograficos e niveis de acesso aos
sistemas computacionais das Unidades e do proprio sistema central de cada

usuario, de acordo com as fun¢des de cada um.

Gerenciamento global, para analise e consolidagdo dos parédmetros de
desempenho operacional relativamente a todos os servigcos prestados nas
Unidades aos cidadaos. Dos custos operacionais incorridos em cada Unidade e
global, registro e tratamento de ocorréncias, analise e avaliagdo do comportamento
da demanda pelos servigos prestados nas Unidades, com desencadeamento das
acdes pertinentes em casos de constatacdo de desvios além dos niveis
estabelecidos. Consolidagao global, analise e avaliagao da qualidade dos servigos
prestados nas Unidades, com desencadeamento das agdes pertinentes em casos
de desvios além dos niveis estabelecidos e, também, de controle de estoques de

materiais nas Unidades e consolidado em nivel central.
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Call Center, se assim for decidido futuramente pela SUBSECRETARIA DE
GESTAO, para fornecimento de informagbes ao cidaddo e pré-agendamento do
atendimento nas Unidades UAI.

Gerenciamento de consultas externas, no caso de vir a ser implementada a
comercializagéo de servigos de consultas as bases de dados geradas a partir dos
atendimentos realizados nas Unidades, para entidades externas, tanto publicas

como privadas.

7. ESCOPO BASICO DE FORNECIMENTO DA CONCESSIONARIA

A solucdo global integrada a ser implantada, operacionalizada e mantida pela
CONCESSIONARIA, ao longo do periodo de CONCESSAO, conforme
especificado no capitulo VISAO DA SOLUCAO INTEGRADA, devera incorporar
todos os recursos materiais, humanos, administrativos, gerenciais e econémico-
financeiros necessarios, bem como abranger a execugdo de todos os servigos
técnicos, operacionais e gerenciais pertinentes, visando ao completo e pleno

atendimento as especificagdes contidas neste documento, ora definidas.

Outros itens poderao ser incluidos no escopo de fornecimento, de acordo com a
solucdo proposta e a ser implantada pela CONCESSIONARIA;

A SUBSECRETARIA DE GESTAO podera solicitar, ao longo do periodo de
CONCESSAO, a implantacdo e manutencdo de infra-estrutura especifica de
captura eletrbnica de imagens biométricas, a ser utilizada no atendimento a
requerentes de documentos oficiais de identificacdo, cabendo, neste caso, os

devidos ajustes contratuais.

Na implantacdo, operacdo e manutencdo da solugdo global, a CONCESSIONARIA

devera observar, permanentemente, as seguintes condigdes fundamentais:
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a) Cumprir rigorosamente as normas da ABNT, as normas de Medicina e
Seguranga do Trabalho e demais normas e regulamentos pertinentes aos
servigcos a serem prestados.

b) Promover e operacionalizar a execugdo das agdes definidas neste

documento.

c) Fornecer, periodicamente e sempre que solicitado pela SUBSECRETARIA
DE GESTAO, os relatdrios gerenciais e os esclarecimentos e as informacdes
técnicas pertinentes, mediante disponibilizagcdo dos sistemas de apoio
correspondentes.

d) Cumprir fielmente o cronograma fisico a ser acordado quando da etapa de
Operacionalizagdo do Contrato, cujos prazos serdo contados da data de
assinatura do contrato, alocando para tanto, infra-estrutura técnica e gerencial

adequada e suficiente.
e) Exigir que seu empregado:

i) Apresente-se e identifique-se ao responsavel pela Unidade UAI em que

sera lotado, antes de iniciar a execugao de qualquer servigo.

ii) Use uniforme e cracha quando estiver efetuando servicos nas Unidades
UAL

iii) Observar os preceitos legais, regulamentos e normas que disciplinam a

seguranca e o sigilo da informacéo e do ambiente das Unidades UAI.

f) Obrigatoriamente, as implantagcdes das unidades observarao os seguintes

marcos temporais:

i) Central UAI implantada e em operagcdo em até 6 (seis) meses apds a

assinatura do contrato;

ii) 2 (duas) unidades implantadas e em operagdo em até 3 (trés) meses

apos a assinatura do contrato;

iii) 2 (duas) unidades, distintas das referidas no item anterior, implantadas e
em operagao em até 4 (quatro) meses apos a assinatura do contrato;

iv) 2 (duas) unidades distintas das referidas nos itens anteriores,
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implantadas e em operacdo em até 5 (cinco) meses apos a assinatura do

contrato;

ESTRUTURA DA OPERAGAO UAI

8. CARACTERIZACAO DAS UAI

8.1. INTRODUCAO

As UAI, cuja implantagdo e operagdao compdem o escopo da parceria publico--
privada ora em licitacdo, objetivam a evolugdo do conceito de atendimento
integrado ao cidadao, ja presente no Estado por intermédio dos Postos PSIU e de

duas UAI ja em operacgao.

Além do enfoque social, o fato dessa Operacdo UAI ser concedida a iniciativa
privada a reveste de um carater de eficiéncia e produtividade, conceitos basicos do

empreendedorismo privado.

Dessa forma, o Governo do Estado de Minas Gerais alia seus objetivos de atender
cada vez melhor ao cidaddo a competéncia técnica, operacional e gerencial da
iniciativa privada, visando garantir a prestacdo de servigos de qualidade ao
cidadéo.

Neste capitulo, sédo introduzidos os principais requisitos que caracterizam a

Operagao UAI e que deverdo ser rigorosamente observados na implantagao e

operacionalizagdo dessas unidades.

8.2. LOCALIZACAO DAS UNIDADES UAI

A exceléncia no atendimento ao cidadao se inicia pela facilidade de acesso aos
locais onde os servigos publicos serao prestados.
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No escopo desta PPP, cabera 8 CONCESSIONARIA o atendimento ao cidaddo em

cada um dos municipios abaixo relacionados:
a) Betim;

b) Governador Valadares;
c) Juiz de Fora;

d) Montes Claros;
e) Uberlandia;

f) Varginha.

A localizagcéo das Unidades UAI em cada uma dessas localidades estara a cargo
da CONCESSIONARIA, que escolhera os locais de instalacdo das Unidades UAI
de acordo com as restrigdes impostas neste documento, estando abertas as
possibilidades de locacdo de imdveis existentes ou a construgdo de imodveis
especificos.

Os imoveis a serem definidos pela CONCESSIONARIA deverdo atender as

seguintes diretrizes para a determinagao dos locais:

a) As Unidades deverao estar localizadas em areas de grande circulagdo de
pessoas, ou seja, em areas centrais, em shopping centers, junto a terminais de
integracado de linhas de transporte coletivo ou, mesmo, em bairros residenciais

populosos;

b) Deverdo ser observadas, na escolha dos locais de instalacdo das Unidades,

as leis de uso, ocupacao do solo e zoneamento dos municipios;

c) Os locais escolhidos deverédo atender, no minimo, as seguintes restricbes de

localizacéo e acesso:

d) Do ponto de vista de transporte, em locais bem servidos de meios de
transporte coletivos e proximos a pontos de parada;

e) Do ponto de vista de referéncia, em locais onde a visibilidade da Unidade n&o
seja prejudicada pelos imoveis proximos ou pela tipologia e topografia do local;
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f) Do ponto de vista de adequabilidade, em locais que ndo sejam proximos a
lixdes, nem a grandes pragas de eventos que possam prejudicar 0 acesso

normal dos usuarios;

g) Do ponto de vista de acesso fisico, em ruas asfaltadas, iluminadas e com
passeios publicos em condigdes plenas de transito de pessoas e em locais de
acessos faceis e funcionais, principalmente para portadores de necessidades

especiais, sem conflito entre areas de pedestres e de circulagcado de veiculos;

h) Do ponto de vista de segurancga, em bairros de indices de criminalidade mais

baixos e em pontos historicamente livres de enchentes e deslizamentos de terra;

i) Os iméveis a serem locados ou adquiridos, caso essa seja 0 opgao da solugao
proposta, especial atencdo devera ser dada as perspectivas de duracdo dos
contratos, de forma a minimizar riscos de mudanca de local durante o prazo de
CONCESSAO.

j) Os contratos de locagéo deveréo abranger todo o periodo da CONCESSAO,
acrescido de dois anos.

8.3. INSTALACOES DAS UNIDADES

As UAI poderao ser construidas, locadas ou adquiridas e deverao atender aos

requisitos estabelecidos neste EDITAL.

Cada Unidade devera ter as seguintes areas e ambientes operacionais e

administrativos:

a) Recepcgaol/Triagem, para prestacdo de informagdes aos usuarios,
verificagdo/conferéncia de documentos, emissdo da senha e encaminhamento

para atendimento;

b) Espera do atendimento, local de espera dos portadores de senha de
atendimento até o inicio do atendimento (chamada da senha);
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c) Guichés de atendimento, onde serem executados os servigos disponiveis na

unidade com toda infra-estrutura necessaria;

d) Espaco fisico para emissao de documentos oficiais, a ser utilizado pelos
ORGAOS PARCEIROS e pela propria CONCESSIONARIA, responsaveis pela

emissao de documentos oficiais;

e) Sala do servidor do Estado, destinada a acomodar o servidor do Estado ou

seu preposto;

f) Telecentro, destinado a promover a inclusdo digital e social, permitindo o
acesso gratuito a internet, possibilitando a utilizacdo do correio eletrénico, a
capacitacdo profissional, por meio de cursos a distancia, realizacao de
pesquisas escolares e servigos de utilidade publica, elaboragdo e envio de

curriculos, além de uma vasta troca de informagdes e experiéncias pela Internet;

g) Auditorio e salas de reunides, onde serdo realizadas reunibes, palestras e
treinamentos. Este ambiente deve possuir cadeiras com bragco, micro-

computador, quadro branco e retroprojetor.

h) Salas de supervisaolretaguarda, local onde, divididos por ORGAO
PARCEIRO, se localizardo as Unidades de trabalho dos supervisores e seus

auxiliares;

i) Administragdao da Unidade, local onde estara locado a Unidade de trabalho

do administrador/coordenador da Unidade e de seus auxiliares;

j) Atendimento especifico, local onde sera realizado o atendimento
permanente de servigos especificos, reservados/sigilosos ou com infra-estrutura

diferente dos atendimentos dos guichés;

k) Central de vigilancia, area onde estarao os servidores do sistema de CFTV
— Circuito Fechado de Televisdo e se necessario, 0 técnico responsavel pela

monitoracgao;

l) Almoxarifado, local onde serdao armazenados os materiais de consumo,
equipamentos e Materiais especificos e se necessario, onde se localizara o

posto de trabalho do responsavel pelo controle de estoque;
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m) Reserva Técnica, local destinado as futuras ampliagdes da unidade;
n) CopalRefeitoério;

o) Primeiros socorros, onde estardo alocados os materiais, instrumentos e
equipamentos de socorro de urgéncia e se necessario, a presenga de um
profissional especializado respeitando as normas e a legislagdo vigente nas

esferas municipais, estadual e federal;

p) Informatica e telefonia, onde deverdo estar instalados os servidores da
unidade, equipamentos de rede, equipamentos e sistemas de telefonia, no-

breaks, etc.;

q) Dispensa de logistica e manutencao, local para armazenamento de
materiais, equipamentos, utensilios de limpeza e ferramentas;
r) Fraldario, Vestiarios e Sanitarios (publicos e de funcionarios), de acordo

com especificagdes deste documento;

s) Deposito de lixo.

Os requisitos minimos e demais especificacdes a serem atendidas na implantacao
das Unidades encontram-se no item “Adequacéo dos Locais”.

8.4. DEMANDA PELOS SERVICOS

8.4.1. CLASSIFICACAO DOS SERVICOS

Os servicos a serem prestados nas Unidades UAI estardao disponiveis durante
todo o horario de funcionamento da unidade e poderdo ser publicos (federal,

estadual e municipal) ou privado (Xerox, servigos bancarios, lanchonetes, etc.)

De modo geral, os servigos poderao ser caracterizados da seguinte forma:

a) Dispor de estacao(des) de trabalho de acesso aos sistemas dos 6rgaos e de

operacao dos sistemas e ferramentas especificos do atendimento e telefone;

b) Dispor de impressora laser/matricial em rede, ou ndo, e respectivos insumos;
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c) Se necessario, dispor de dispositivos adicionais de captura de informagdes
biométricas integrados a estagéo de trabalho;

d) A chamada da senha, o inicio do atendimento e a finalizagdo do atendimento
sera comandada pelo atendente diretamente na estagao de trabalho.

8.4.2. DEMANDA PELOS SERVICOS

As demandas estimadas para cada servigo sdo apresentadas na tabela que consta
do APENDICE | deste documento e poderdo servir como referéncia para o

dimensionamento dos componentes da solugao proposta.

Alguns dos servigos ofertados nas UAI tém sua demanda afetada em meses
especificos em decorréncia de sazonalidades (emissédo de carteiras de identidade,
emissao de passaportes, emissao de titulos de eleitor, etc.). Essas variagdes de
demanda serao avaliadas e dimensionadas durante a etapa de Operacionalizagao

do Contrato.

Os crescimentos anuais de demanda deverao ser projetados, de acordo com indice
de crescimento que consta da tabela do APENDICE 1.

9. SERVIGOS DISPONIVEIS PARA O CIDADAO

9.1. INTRODUCAO

Os servicos a serem disponibilizados aos cidaddaos nas Unidades UAI estao

discriminados neste capitulo.
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O detalhamento operacional de cada servigo sera definido durante a etapa de
Operacionalizacdo do Contrato.

Para efeito de dimensionamento, devera ser considerado que:

a) Cada servico é acessado por intermédio da respectiva estagcdao de
atendimento, fazendo uso de sistema(s) fornecido(s) pelo ORGAO PARCEIRO;

b) Alguns servicos serdo acessiveis via Web e assim deverdo ser considerados
para efeito de dimensionamento, desde que claramente indicado na relagdo de

Servicos;

c) A instalacdo do(s) sistema(s) de acesso aos atendimentos de cada ORGAO
PARCEIRO sera de responsabilidade da SUBSECRETARIA DE GESTAO, por
meio da Diretoria Central de Gestao das UAI, segundo procedimentos a

serem estabelecidos durante a etapa de Operacionalizagao do Contrato;

d) As configuragdes minimas das estacdes de trabalho que constam deste
documento deverao ser consideradas como suficientes para o acesso a todos os
servicos de um orgao, independentemente do numero de servigos prestados

pelo érgéo;

e) Eventuais inadequacbes serdo resolvidas durante a etapa de
Operacionalizagcdo do Contrato.

O Governo de Minas instalara, em cada Unidade, Totens de auto-atendimento que
possibilitara acesso aos servigos disponiveis em seu sitio e/ou de seus parceiros e
sera o responsavel pela aquisi¢do, implantacdo e gestdo de suprimentos, nao
cabendo a CONCESSIONARIA nenhuma responsabilidade quanto a aquisicdo e
manutencado deste dispositivo, com excecdo de disponibilizar um funcionario para

orientar os cidadaos para utilizar os equipamentos de auto-atendimento.

9.2. ORGAOS E SERVICOS
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A tabela abaixo apresenta a relagdo dos ORGAOS PARCEIROS e seus
respectivos servicos que estardo presentes nas UAI, os servigos e os respectivos

tempos minimos e maximos de referéncia de atendimento sdo apresentados na

tabela a seguir.

Secao Servigos

Banco Pop Brasil

Outros Pagamentos
Pagamento DAE
Pagamento DPVAT
Pagamento INSS
Pagamento IPTU
Pagamento IPVA
Pagamento Seg Obrigatdrio
Saques Banco Brasil

CBBMG Corpo de Bombeiros
COHAB COHAB

Defensoria Publica | Defensoria Publica
DER DER

IEF

Entrega Carteira Pesca
Emiss&o Carteira Pesca

IPSEMG

Marcacdo Consulta
Consulta Médica

Emissao Cartdao IPSEMG
Cadastramento Fornecedor

JUCEMG/Minas
Facil

Abertura de Empresas
Alteragcdo Contratual
Emisséo de Certiddes
Fechamento de Empresas
Informagdes JUCEMG
Registro Livro

Junta Militar

Alistamento Militar
Entrega Documentos
Informagdes Junta Militar

Loteria Mineira

Validacao de Bilhete

OGE

OGE

Pol. Civil - Detran

Carteira Habilitagdo CNH
Multa

Prova Eletrénica

Veiculo

Pol. Civil - IMG

Atestado Antecedente
Emissao Carteira Identid.
Entrega Carteira Identid.
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Registro Perda Documentos
Emissao Passaporte
Entrega Passaporte

Policia Federal Registro Arma

Porte Arma

Emiss&o Certiddo Negativa
Policia Militar Boletim Ocorréncia

Atendimento Preliminar
PROCON Carta Notificagao

Abertura Processo
Inscricao CPF

Consulta CPF
Capacitacdo Mao Obra
Captacgao Vagas
Carteira Trabalho
Entrega Carteira Trabalho
Entrevista Emprego
Intermediacdo Mao Obra
Retorno Seguro Desemprego
Seguro Desemprego
Agendamento Pericia
Cadastro Fornecedor
SEPLAG Emissédo Contra cheque
Pericia Médica
Recadastramento Inativo
OGE

Companhia Agua
Companhia Energia
Servigos Web DETRAN

IEF

SEF

TRE

Receita Federal

SEDESE - SINE

TJMG-Juizado
Conc.

Servigos nao Conv | DEMASP

Registro Conflitos
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ESPECIFICAGCOES FUNCIONAIS, OPERACIONAIS E TECNICAS

10. ATENDIMENTO A CIDADAOS NA UNIDADE UAI

10.1. INTRODUCAO

Este capitulo é dedicado a apresentar os requisitos minimos do processo de
atendimento a cidadaos nas Unidades UAI e dos respectivos procedimentos a

serem executados na operacgao diaria das Unidades.

Para efeito de padronizacdo dos termos utilizados neste capitulo, CIDADAO refere-
se a qualquer individuo que adentre a Unidade em busca de informacdes ou de
servicos, enquanto que REQUERENTE refere-se ao cidadao que, efetivamente,

solicita um servigo.

O processo de atendimento ao cidaddo compreende os seguintes procedimentos:
a) Na estacao de recepcgao e triagem:
i) Prestacao de informacgdes;
ii) Verificacdo/conferéncia de documentag&o necessaria;
iif) Emiss&o de senha de atendimento;
b) Na area de atendimento:
i) Chamada de senha;
ii) Inicio de atendimento (no guiché);
iii) Solicitacao de servigos (no guiché);
iv) Execugao de servigos (no guiché);
v) Finalizagédo de atendimento (no guiché);

vi) Avaliagao da satisfagdo do usuario (no guiché).

Os procedimentos acima listados sdo detalhados nos itens a seguir, agrupados de
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acordo com o local fisico da Unidade onde séo aplicados.

10.2. NA RECEPCAO/TRIAGEM

A prestacdo de informagdes ao cidad&do constitui-se no primeiro atendimento ao
cidadao que recorre a Unidade UAI.

Na chegada do cidadao, o atendente devera registrar na sua estagao de trabalho o

inicio do atendimento.

Esse registro devera utilizar comando especifico na estagédo de trabalho integrante

do sistema de gestdo do atendimento por senhas.

O atendente devera prestar as informagbes desejadas pelo cidaddo, que podem

ser:

a) Informacgdes gerais ndo necessariamente vinculadas a Unidade UAI, para as
quais o atendente devera ter o suporte do Portal Minas do Governo de Minas
Gerais;

b) Informacgdes especificas sobre a Unidade UAI, os servigos disponibilizados e

a documentacao necessaria;

O atendente devera identificar qual o servigo desejado e verificar, com o suporte do
check-list, se o requerente dispde de todos os pré-requisitos para solicitar o servigo

desejado.

Caso o requerente nao apresente todos os pré-requisitos necessarios, o atendente
ou responsavel pela orientacdo aos requerentes devera orienta-lo a retornar com

os itens faltantes.

Atendidos os pré-requisitos, o atendente devera emitir a senha de acordo com o
servico desejado e com a condigdo do requerente (atendimento normal ou
preferencial), de acordo com a legislagédo vigente em cada municipio, entrega-la ao

requerente e orienta-lo onde se dirigir para aguardar o atendimento.
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A emissido da senha devera finalizar automaticamente o atendimento na estacao

de recepcgaol/triagem e liberar a estagcéo de trabalho para novo atendimento.

10.3. NA AREA DE ESPERA PARA ATENDIMENTO

O requerente de servigos devera aguardar na area de espera para atendimento a

chamada da sua senha nos painéis eletrénicos.

Apds a chamada, o requerente devera se encaminhar para o guiché/estacao

indicado e apresentar a sua senha e a documentagao necessaria para o atendente.

10.4. NO GUICHE/ESTACAO DE ATENDIMENTO

Ao receber a senha do requerente, o atendente devera clicar no botdo para iniciar o
atendimento utilizando, para isso, tela especifica do sistema de gestdo do
atendimento. Essa acgdo habilita o inicio do atendimento.

Habilitado o inicio do atendimento, o atendente devera solicitar ao requerente os
dados e/ou documentos que constituem os pré-requisitos para a prestagcao do
servico e em seguida acessar a(s) tela(s) do servico a ser prestado. O
procedimento associado ao servigco devera, entdo, ser procedido pelo atendente

até a sua conclusao.

Terminado o procedimento, o atendente devera entregar o documento gerado ou
protocolo, dependendo do servigo, e em seguida solicitar ao requerente a avaliagao
da qualidade e conclusividade do servigo prestado no guiché por meio do terminal

de avaliagdo localizado no proprio guiché.

Apos a avaliacdo e conclusao do atendimento, o atendente finaliza o atendimento
por meio de uma tela especifica do sistema de gestdo do atendimento. Somente
apos a finalizagdo do atendimento o guiché estara habilitado para nova chamada
de senha.

Atendimentos nao finalizados n&do estardo sujeitos a avaliagdo de qualidade dos
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servigos.

10.5. EMISSAO DE DOCUMENTOS OFICIAIS

A CONCESSIONARIA podera vir a ser responsavel pela emissdo de Documentos
Oficiais nas Unidades UAI, obedecendo, nestes casos, o0s requisitos

estabelecidos.

Os espelhos para a emissdo dos documentos serdo fornecidos pelo ORGAO
PARCEIRO em lotes a serem dimensionados pela CONCESSIONARIA durante a

etapa de Operacionalizagdo do Contrato.

A CONCESSIONARIA podera ser responsavel pela implantacdo dos sistemas que
gerenciem a impresséo, controle de qualidade, armazenamento de documentos
prontos e expedicdo dos documentos emitidos e pelos procedimentos associados,

além da guarda segura e controle de utilizagdo dos espelhos.

Os detalhes da emissado de documentos oficiais serao esclarecidos durante a etapa
de Operacionalizagcdo do Contrato e terdo como premissa, se for o caso, a
supervisdo constante pelos representantes dos 6rgdos e entidades publicas

legalmente encarregados da produgao dos documentos.

A emissao de documentos de que trata este item nao implicara a delegacdo de

atividade de competéncia legal exclusiva do Poder Publico.
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11. ADMINISTRACAO DA UNIDADE UAI

11.1. INTRODUCAO

A administracdo das UAI compreende atividades, procedimentos, rotinas,
intervencgdes, avaliagbes, providéncias, enfim, todas as ag¢gbes da
CONCESSIONARIA no sentido de manter cada Unidade operando:

a) Com todos os itens de infra-estrutura em plenas condi¢gdes operacionais ao
longo da duragéo do periodo de CONCESSAO, de acordo os niveis de servigos

estabelecidos;

b) Dentro de, ou excedendo, os padrbes estabelecidos de atendimento ao

cidadao;

c) De acordo com os padrdes de seguranga estabelecidos para os usuarios,

funcionarios do Estado, empregados da CONCESSIONARIA e infra-estrutura;

d) Em estrita observancia das restricoes legais aplicaveis, particularmente no

que se refere a legislagao trabalhista;

e) De acordo com legislacao vigente (federal, estadual e municipal).

11.2. INICIALIZACAO E FINALIZACAO DIARIAS

Cada uma das UAI devera passar, diariamente, por um processo de inicializagao
antes da abertura para as operagdes diarias e de finalizagdo, ao término dessas

operagoes.

O objetivo desses processos € garantir que todas as condigdes operacionais e
organizacionais sejam diariamente mantidas ao longo do periodo de
CONCESSAO.
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11.2.1. INICIALIZACAO DIARIA

Antes da abertura didria de cada Unidade UAI, deverdo ser desencadeados
processos de verificagdo das condigdes operacionais e organizacionais da Unidade
e de organizagao e despacho de documentos, de forma a garantir que todos os
requisitos essenciais de operagdo estejam atendidos e que o processo de

atendimento diario transcorra sem perturbagoes.

Esses processos deverao abranger, no minimo, os seguintes procedimentos:

a) Verificagdo da suficiéncia de recursos humanos, objetivando garantir a
disponibilidade dos mesmos de acordo com a estrutura de cada Unidade;

b) No caso de deteccdo de alguma inadequacdo, medidas de contingéncia
deverdo ser adotadas de forma a garantir o atendimento pleno em até 01 (uma)
hora da abertura da Unidade;

c) Para tanto, a CONCESSIONARIA devera manter relagdo de pessoal disponivel
em quantidade suficiente para atender plenamente ao tempo maximo de

resolucao de eventual contingéncia ora especificado.

d) Verificacdo da adequabilidade dos recursos materiais, objetivando garantir que
todos os materiais de consumo, tanto para a execugao dos atendimentos quanto
para o funcionamento da Unidade, estejam disponiveis e nas quantidades

adequadas.

e) No caso de deteccdo de alguma inadequacdo, medidas de contingéncia
deveréao ser adotadas de forma a garantir as condicdes ideais de operagao em até

1 (uma) hora da abertura da Unidade.

f)  Verificagdo do funcionamento da infra-estrutura, visando garantir que nao
s6 os equipamentos e dispositivos envolvidos no atendimento a requerentes
estejam plenamente operacionais, como também os demais itens de infra-
estrutura como iluminagao, torneiras, descargas, assentos, portas, vidros, etc.

estejam em condi¢des normais de uso.

g) No caso de deteccdo de alguma inadequacdo, medidas de contingéncia

PROGRAMA DE PARCERIAS PUBLICO-PRIVADAS DE MINAS GERAIS
Pagina 45 de 198



Minas Gerals
Parcerla Péblico-Privada Unidade de Atendimento Integrado

deverédo ser adotadas de forma a garantir o pleno funcionamento de todos os
dispositivos e equipamentos envolvidos no atendimento em até 2 horas da
abertura da Unidade e/ou o saneamento de problema de algum dos demais itens
de infra-estrutura em até 4 horas da abertura da Unidade.

h) Problemas de infra-estrutura que ndo possam ser sanados dentro dos limites
acima estabelecidos deverdo ser avaliados conjunta e imediatamente com a
SUBSECRETARIA DE GESTAO, por meio da Diretoria Central de Gestdo das
UAI, para identificacao de responsabilidades e adogao de medidas emergenciais

cabiveis.

i) Inicializacdo de todos os acessorios, dispositivos, equipamentos, sistemas
eletrbnicos e computacionais antes da abertura da Unidade, com alocagao do

pessoal de operagao nos respectivos postos de trabalho;

j) Verificagdo da disponibilidade e condi¢bes de uso das canetas do balcdo de

preenchimento de formularios de sugestdes e reclamagdes;

k) Constatagdo do recolhimento no dia anterior dos formularios de sugestdes e

reclamacdes;

) Verificagao das condi¢des de limpeza e higiene, visando a garantir a entrada em
funcionamento diario da Unidade com todas as condi¢des minimas de higiene e

limpeza.

Os resultados da aplicacdo desses procedimentos e de outros que a
CONCESSIONARIA entenda necessarios para a garantia das condicdes normais
da operacédo diaria deverdo ser registrados diariamente e disponibilizados para a

fiscalizacao.

11.2.2. FINALIZACAO DIARIA

Apos o encerramento do atendimento ao publico, deverdo ser executados
procedimentos relativos a finalizagdo da operagdo diaria cujos objetivos s&o
encerrar de forma organizada as atividades do dia e preparar a Unidade para o
préximo dia de operacao.
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Esses procedimentos deverdo, no minimo, contemplar:

a) Avaliagédo dos trabalhos do dia, conduzida pelo coordenador da Unidade ou
equivalente e que se destina a identificar e resolver possiveis problemas
operacionais ocorridos, bem como avaliar o desempenho do atendimento ao
publico.

b) O procedimento de execucdo dessa atividade devera ser idealizado de
forma a permitir o real diagnéstico do desempenho e dos problemas
ocorridos e a tomada de providéncias que se fizerem necessarias para evitar
problemas recorrentes e/ou desempenho abaixo do esperado.

c) Planejamento do dia seguinte, objetivando identificar eventuais atividades
especificas a serem executadas no dia seguinte, decorrentes de algum tipo
de condicdo anormal previamente identificada, tal como falta de luz
programada, aumento anormal da demanda prevista, etc.

d) Tais atividades deverao ser consideradas e tratadas no processo de
inicializacao diaria do dia util seguinte.

e) Verificagdo de estoques, compreendendo a checagem dos niveis de estoque
de materiais de consumo para detecgcdo de eventuais necessidades
emergenciais, as quais deverdo ser processadas no processo de
inicializag&o diaria do dia util seguinte.

f) Identificacdo de problemas de infra-estrutura, abrangendo a coleta e
processamento de informacdes prestadas pelo pessoal de operacdo que
relatem problemas verificados durante a operagao.

g) As eventuais providéncias de manutengdo a serem tomadas deverdo ser
detalhadamente identificadas, registradas e repassadas para tratamento
durante a inicializagao diaria no dia util seguinte.

h) Recolhimento dos formularios de reclamagdes e sugestdes preenchidos
durante o dia.

i) A sistematica de organizagdo é de responsabilidade da CONCESSIONARIA.

Os resultados da aplicacdo desses procedimentos e de outros que a
CONCESSIONARIA entenda necessarios para a garantia do fechamento
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organizado da operagdo diaria deverdo ser registrados diariamente e
disponibilizados para a fiscalizagao.

11.3. ADMINISTRACAO DE RECURSOS OPERACIONAIS

Os recursos operacionais a serem alocados pela CONCESSIONARIA deverdo
ser administrados segundo as melhores praticas reinantes no mercado privado, de
forma a contribuir para o atendimento do principal foco das UAI: a exceléncia no
atendimento ao cidadao.

11.3.1. DISTRIBUIGAO DE RESPONSABILIDADES

O quadro de recursos humanos de cada Unidade UAI contara com funcionarios da
CONCESSIONARIA e com servidores publicos, de acordo com as exigéncias de
cada servico prestado ao cidadao.

O desempenho das responsabilidades relativas a delegacdo de competéncias
legais exclusivas do Poder Publico, serdo exercidas por servidores publicos que
serdo relacionados na fase de operacionalizagdo do contrato.

A responsabilidade da infraestrutura béasica (mesas, cadeiras, armarios, ar
condicionado, linha telefénica, link de internet, aparelho de telefone, lixeira, material
de escritdrio, etc), inclusive para os servidores publicos alocados nas Unidades
serdo de responsabilidade da CONCESSIONARIA.

A CONCESSIONARIA cabera administrar os recursos por ela alocados de acordo

com os requisitos aqui estabelecidos.

Quanto aos servigos prestados por mao de obra alocada pelos érgaos presentes
na Unidade, a CONCESSIONARIA se restringira a identificar, por intermédio das
ferramentas de Gerenciamento do Atendimento, se algum servigo esta fora dos
padroes estabelecidos em termos de qualidade e desempenho, bem como a
comunicar o fato 8 SUBSECRETARIA DE GESTAO.
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O dimensionamento pela CONCESSIONARIA dos recursos para a execugdo dos
atendimentos e demais atividades sob sua responsabilidade devera levar em
consideracao todos os requisitos estabelecidos neste item “Administracdo de

Recursos Humanos” e seus subitens.

11.3.2. ORGANOGRAMA DAS UNIDADES UAI
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11.3.3. HORARIO DE TRABALHO

PROGRAMA DE PARCERIAS PUBLICO-PRIVADAS DE MINAS GERAIS
Pagina 49 de 198




Minas Gerals

i i to Inis [
Parcerla Péblico-Privada Unidade de Atendimento Integrado

A alocagdo de recursos humanos nas atividades sob responsabilidade da
CONCESSIONARIA devera ser dimensionada para permitir a operacéo plena e
ininterrupta de cada Unidade UAI, obrigatoriamente, no periodo compreendido
entre 08h00 as 17h00, de segunda a sexta-feira nos municipios de Governador
Valadares, Montes Claros, Juiz de Fora, Uberlandia e Varginha e aos sabados de
08h00 as 14h00, no periodo compreendido entre 07h00 as 19h00, de segunda a
sexta-feira no municipio de Betim e aos sabados de 08h00 as 14h00, podendo ser

expandido, mediante solicitacdo do Estado, em horario a ser definido.

Deverao ser consideradas, também, no dimensionamento de pessoal, as atividades
relativas a inicializacao e a finalizacao diarias, a serem executadas fora do horario

de atendimento ao publico.

No caso da finalizacdo diaria, os procedimentos pertinentes poderao ser
desencadeados antes do encerramento das atividades da Unidade, desde que nao
haja interferéncia no atendimento ao publico.

11.3.4. PERFIS DE FUNGOES E ATORES

Cada Unidade UAI podera ser estruturada de acordo com experiéncia da
CONCESSIONARIA, com base nos servicos a serem prestados e respectivas
necessidades de quantidade e perfil de pessoal, visando a viabilizar a operacao de
cada Unidade de acordo com os requisitos aplicaveis estabelecidos no Edital e
seus ANEXOS.

Obrigatoriamente, a estrutura organizacional a ser proposta devera, no minimo,

conter no seu quadro os perfis profissionais discriminados a seguir.

11.3.4.1. ADMINISTRADOR GERAL

Contratado da CONCESSIONARIA e responsavel pela implantagdo e operacéo de
todas as Unidades UAI e pelos indices globais de desempenho.

Devera atuar, no minimo, nas seguintes atividades:
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a) Gerir, planejar e administrar as atividades das Unidades de Atendimento
Integrado, visando manter a qualidade dos servigos de atendimento ao cidadao;

b) Elaborar o planejamento de acordo com as diretrizes estabelecidas pela
SUBSECRETARIA DE GESTAO, bem como acompanhar a execucdo do

mesmo, considerando os objetivos a serem alcancados;

c) Aferir periodicamente o nivel de satisfagdo do cidadao e propor a
implantacdo de procedimentos que otimizem as atividades das Unidades de
Atendimento Integrado analisando os indicadores obtidos por meio de

instrumentos internos;

d) Identificar, analisar e propor & SUBSECRETARIA DE GESTAO novas
parcerias, objetivando implantar inovagdes para a continua melhoria da
qualidade na prestagao de servigos/atendimento ao Cidaddo nas Unidades de

Atendimento Integrado;

e) Atuar como interface com os supervisores das empresas/orgaos prestadores
de servigos, integrantes do programa, visando amelhoria e ampliacdo dos

servigos disponibilizados;

f) Subsidiar a SUBSECRETARIA DE GESTAO com todas as informacdes de
rotina, necessarias para a tomada de decisoes, tais como: estatisticas diarias de
atendimento, folha de frequéncia de funcionarios, mapeamento de situacdes de

contingéncias, ocorréncias inusitadas, relatorios financeiros, etc;

Demais atividades correlatas. Devera atender, no minimo, aos seguintes requisitos:
a) Formacgao superior completa;
b) Experiéncia profissional em nivel de chefia;

c) Experiéncia em gestao de projetos, de pessoas de servigos continuados;
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d) Bons conhecimentos praticos e das respectivas legisla¢gées que envolvem as
areas de finangas, administragao de contratos, terceirizagdes, gestao de pessoal
e qualidade de atendimento;

e) Habilidades pessoais em liderancga.

11.3.4.2. ADMINISTRADOR DE UNIDADE

Contratado da CONCESSIONARIA responsavel pela operacdo da Unidade UAI a
ele designado, pela qualidade dos servigos prestados ao cidadao e de suporte,

bem como pelos indices de desempenho da Unidade.

Devera atuar, no minimo, nas seguintes atividades:

a) Coordenar e acompanhar todas as atividades de atendimento ao cidadao na

Unidade de Atendimento Integrado;

b) Definir metodologias de analise, acompanhamento e elaboracédo de
indicadores de desempenho e qualidade do atendimento;

¢) Implementar as diretrizes estabelecidas para a melhoria do desempenho dos

funcionarios e qualidade de atendimento;

d) Acompanhar diretamente a operacionalizagdo do atendimento, identificando
problemas e apresentando solugoes;

e) Analisar relatorios estatisticos e outras fontes de informagdes tendo em vista

a melhoria do atendimento;

f) Avaliar, por meio de mecanismos diversificados, junto aos usuarios da
Unidade de Atendimento Integrado, o nivel de satisfagdo do atendimento
prestado, com o propdsito de aferir a qualidade, tempo de espera e de

atendimento;

g) Articular atividades com os Gestores de Qualidade e Representantes
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Técnicos dos érgéaos participantes da Unidade;
h) Coordenar a equipe que desempenha a atividade de Orientagéo ao cidadao;

i) Coordenar as atividades relacionadas a infra-estrutura e apoio necessarios
para o bom funcionamento da Unidade de Atendimento Integrado;

j) Controlar e acompanhar os contratos;

k) Acompanhar a operagao dos servicos de apoio na Unidade, propondo

melhorias e adequacdes;

I) Controlar os gastos da Unidade conforme planejamento do orgcamento;

m) Providenciar compras e controles de estoques;

n) Fazer gestdes para suprir a Subsecretaria de Gestdo com relatérios e

informacoes;

0) Acompanhar o desenvolvimento das atividades de Seguranga Patrimonial,
manutengdes internas, preventivas e corretivas, limpeza, copa, telefonia,
transportes, xerox, almoxarifado, informatica e teleprocessamento, para o

perfeito funcionamento do Unidade;
p) Controlar os estoques dos diversos itens na Unidade;

g) Monitorar o cumprimento das normas e dos procedimentos definidos pela
SUBSECRETARIA DE GESTAO e a Legislacéo vigente, para garantir o padrao

de qualidade no atendimento;

r) Acompanhar o processo de selecdo de pessoal para a contratagdo dos
integrantes da equipe, bem como a execugdo do Programa de Treinamento,
conforme diretrizes definidas pela SUBSECRETARIA DE GESTAO para garantir

o padrao de qualidade no atendimento;
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s) Aplicar diretrizes de seguranga fisica no ambito da Unidade UAI e seus
arredores, pelo monitoramento central do sistema de vigilancia eletrénica e pela
tomada de providéncias junto as autoridades policiais e servicos de emergéncia

nos casos de ocorréncias na Unidade UAI;

t) Demais atividades correlatas.

Devera atender, no minimo, aos seguintes requisitos:
a) Formacgao superior completa;

b) Experiéncia profissional em nivel de chefia em empresas de prestagdo de

servigos;

c) Bons conhecimentos praticos e das respectivas legislagdes que envolvem as
areas de finangas, administragao de contratos, terceirizagées, gestao de pessoal

e qualidade de atendimento;

d) Habilidades pessoais em lideranga e atendimento ao publico;

e)Familiaridade com sistemas computacionais de vigilancia eletrénica,

gerenciamento de filas e controle de acesso/ponto eletronico;

f) Conhecimento de aplicativos de edi¢ao de texto, planilhas eletrbnicas e correio

eletrénico.

11.3.4.3. SECRETARIA

Contratada da CONCESSIONARIA e responsavel por secretariar o Administrador
da Unidade.

Devera atuar, no minimo, nas seguintes atividades:

a) Controlar a agenda do Administrador e dos demais atores anotando e

PROGRAMA DE PARCERIAS PUBLICO-PRIVADAS DE MINAS GERAIS
Pagina 54 de 198



Minas Gerals
Parcerla Péblico-Privada Unidade de Atendimento Integrado

informando-o as datas e horarios dos compromissos;

b) Atender e/ou efetuar ligagdes telefébnicas, bem como recepcionar os
integrantes da equipe e visitantes, triando-os e encaminhando-os a presenga do
interessado;

c) Redigir e digitar correspondéncias e relatérios em geral, utilizando técnicas de
redacao e respeitando os padrdes estabelecidos pela empresa,;

d) Realizar contatos telefénicos e pessoais, conforme orientagcado da Geréncia;
e) Localizar quando solicitados documentos e informagdes necessarias a
realizacao de atividades gerais;

f) Demais atividades correlatas.

Devera atender, no minimo, aos seguintes requisitos:

a) Segundo grau completo e formacéao técnica em secretariado;

b) Conhecimentos de informatica e digitacdo, dos aplicativos de edigao de texto,

planilhas eletronicas, navegagao Web e utilizagao de correio eletrdnico;

c) Experiéncia em atividades administrativas, de arquivo, atendimento telefonico,

redacao de atas, pautas, correspondéncias etc.;

d) Habilidade no trato social;

e) Boa fluéncia verbal.

11.3.4.4. SUPERVISOR DE ATENDIMENTOS

Contratado da CONCESSIONARIA e responsavel pela supervisdo do(s) servigo(s)
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de atendimento ao publico a ele designado(s) e pelo desempenho dos respectivos
atendentes, além de prover ao Administrador da Unidade suporte para a execucao
das tarefas de inicializacéo e finalizagao diarias, para a gestdo da qualidade dos
servigos e para a identificagéo e aplicagcdo de medidas de contingéncia. Nos casos
considerados como exclusivos de Governo devera ser representado por um

Servidor Publico.

Devera atuar, no minimo, nas seguintes atividades:

a) Acompanhar todas as atividades de atendimento ao cidad&o relativas ao
orgao responsavel pela prestagédo de servico;

b) Dar subsidios para a definicAo de metodologia para a analise,
acompanhamento e elaboragao de indicadores de desempenho e qualidade do

atendimento;

c) Acompanhar diretamente a operacionalizagdo do atendimento, identificando
problemas e apresentando solugoes;

d) Participar da avaliagdo do nivel de satisfagdo do atendimento prestado
quanto a qualidade, tempo de espera e de atendimento;

e) Elaborar relatérios de ocorréncias registradas durante seu horario de

trabalho e encaminhando-os ao seu superior;

f) Analisar relatorios estatisticos e outras fontes de informagdes tendo em vista

a melhoria do atendimento.

Devera atender, no minimo, aos seguintes requisitos:
a) Formacgao superior ou técnica completa;

b) Experiéncia profissional em nivel de coordenagao/supervisdo em empresas

de prestacao de servicos;
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c) Habilidades pessoais em lideranga e atendimento ao publico;

d) Conhecimento de aplicativos de edicdo de texto, planilhas eletrénicas,

navegacao Web e utilizagao de correio eletronico.

11.3.4.5. ATENDENTE/POSSO AJUDAR (MULTITAREFA)

Contratado da CONCESSIONARIA e responsavel pela execucdo do atendimento
ao publico nos guichés e nas estagdes de recepgao/triagem, pela operagdo dos
sistemas, dispositivos e equipamentos de suporte ao atendimento, relativos ao(s)
servigo(s) para os quais foi designado, e pelo suporte as atividades de inicializagao

e finalizacao diaria da Unidade.

Devera atuar, no minimo, nas seguintes atividades:

a) Cadastrar senha e acionar a chamada eletrénica (ou manual);

b) Atender o cidadao, acionando o sistema informatizado correspondente ao
servico solicitado, por meio de senha pessoal e intransferivel;

c) Solicitar ao cidaddo os documentos e/ou informagdes necessarias para a
execucao dos servigos procurados;

d) Conferir os documentos apresentados pelo cidadao;

e) Pesquisar dados/informacbées em telas diferenciadas nos sistemas
informatizados;

f) Coletar as informagdes biograficas e/ou biométricas;

g) Solicitar ao cidad&o a conferéncia dos dados cadastrados, colhendo a assinatura
do mesmo, quando for o caso;

h) Devolver os documentos apresentados pelo cidadao, solicitando a conferéncia
dos mesmos;

i) Emitir documento para pagamento de taxas na Unidade bancario, quando for o

caso, orientando o cidaddao quanto as préximas etapas e localizagdo dos
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atendimentos;

j) Providenciar/Solicitar o reabastecimento dos suprimentos especificos das
impressoras (papéis, tinta, tonner);

k) Auxiliar na ordenagao e arquivamento de documentos apos a realizagdo dos
atendimentos, conforme orientagdo do respectivo 6rgao ou entidade;

l) Auxiliar na tabulagdo dos dados de atendimento diario de cada 6rgao ou
entidade, utilizando-se de modelo estatistico recebido da Administracdo da
Unidade;

m) Transmitir e receber documentos via scanners, quando for o caso;

n) Orientar o cidaddo no preenchimento de formularios, quando for o caso;

o) Informar e orientar todo cidaddo usuario sobre os servigos prestados na
Unidade;

p) Recepcionar e triar nos 6rgaos para verificagdo de pré-requisito e documentagéo
apresentada pelo cidadao, condicdo de conservacgao e validade dos documentos
apresentados, observando a legibilidade, rasuras, manchas, partes faltantes,
estado da plastificagdo, orientando-o quanto a necessidade de obtencéo de 22 via,

quando for o caso, e distribuir senhas para o atendimento;

gq) Auxiliar nas pesquisas de indice de satisfagdo dos usuarios, realizadas

periodicamente na Unidade;

r) Orientar filas e as chamadas das senhas;

s) Orientar o usuario nas situag¢des de contingéncia;
t) Observar a condigao do cidadao para o atendimento preferencial, de acordo com
a legislagao vigente em cada municipio;

u) Percorrer todas as areas de atendimento da Unidade, abordando todo cidadéo e
identificando suas necessidades de encaminhamento, orientando-o corretamente;

v) Orientar o usuario a manifestar sua opinido, sugestao e/ou reclamagao em

PROGRAMA DE PARCERIAS PUBLICO-PRIVADAS DE MINAS GERAIS
Pagina 58 de 198



Minas Gerals
Parcerla Péblico-Privada Unidade de Atendimento Integrado

formulario e/ou atendimento préprios;

w) Estimular e auxiliar o cidadao na utilizagao dos totens e equipamentos de auto-

atendimento.

Devera atender, no minimo, aos seguintes requisitos:

a) Segundo grau completo ou cursando;

b) Conhecimento de aplicativos de edi¢gao de texto, planilhas eletrénicas,

navegacao Web e utilizagdo de correio eletronico;

c) Experiéncia com utilizagcdo de sistemas de suporte ao atendimento (tipo Call

Center) devera ser valorizada.

11.3.4.6._ASSISTENTE ADMINISTRATIVO

Contratado da CONCESSIONARIA e responsavel pelo apoio administrativo da
operacao da Unidade UAI e por subsidiar as informacgdes relativas ao atendimento

€ aos recursos internos.

Devera atuar, no minimo, nas seguintes atividades:

a) Acompanhar todas as atividades de atendimento ao cidad&o;

b) Dar subsidios para a definicdo de metodologia para a analise, acompanhamento
e elaboracao de indicadores de desempenho e qualidade do atendimento;

c) Acompanhar diretamente a operacionalizagdo do atendimento, identificando

problemas e apresentando solugoes;

d) Participar da avaliacdo do nivel de satisfagdo do atendimento prestado quanto a

qualidade, tempo de espera e de atendimento;

e) Elaborar relatérios de ocorréncias registradas durante seu horario de trabalho,

encaminhando-os ao seu superior;

f) Analisar relatorios estatisticos e outras fontes de informagdes tendo em vista a
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melhoria do atendimento;

g) Acompanhar o desenvolvimento das atividades de Recursos Humanos, de
Seguranga Patrimonial, manutengdes internas, preventivas e corretivas, limpeza,
copa, telefonia, transportes, xerox, almoxarifado, informatica e teleprocessamento,

para o perfeito funcionamento da Unidade;

h) Elaborar relatérios de ocorréncias registradas durante seu horario de trabalho e

encaminhando-0s ao superior;
i) Controlar os estoques dos diversos itens na Unidade;

j) Acompanhar e controlar as atividades de administracdo de pessoal, tais como
frequéncia, férias, licengas, uso e distribuicido de uniforme e crachas dos
integrantes da equipe, bem como o cumprimento das normas e procedimentos
definidos pela Politica da UAI e a Legislagdo vigente, para garantir o padrado de

qualidade no atendimento;

k) Acompanhar o processo de selecdo de pessoal para a contratagdo dos
integrantes da equipe, bem como a execugao do Programa de Treinamento,
conforme diretrizes definidas pela Politica da UAI para garantir o padrao de

qualidade no atendimento;

I) Realizar demais atividades relacionadas a area administrativa da Unidade.

Devera atender, no minimo, aos seguintes requisitos:
a) Formacgao superior completa;

b) Experiéncia profissional em nivel de apoio administrativo em prestagdo de
servigos;

c) Bons conhecimentos praticos e das respectivas legislagdes que envolvem as
areas de financas, contratos, gestao de pessoal e qualidade de atendimento;

d) Habilidades pessoais em lideranga e atendimento ao publico;

e) Familiaridade com sistemas computacionais de Vvigilancia eletrdnica,
gerenciamento de filas e controle de acesso/ponto eletrénico;

f) Conhecimento de aplicativos de edi¢ao de texto, planilhas eletrbnicas, navegagao
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Web e utilizagcado de correio eletrénico.

11.3.4.7. SUPERVISOR DE SEGURANCA

Contratado da CONCESSIONARIA e responsavel pela definicdo e aplicagdo de
diretrizes de segurancga fisica no ambito da Unidade UAI e seus arredores, pelo
monitoramento central do sistema de vigilancia eletrbnica e pela tomada de
providéncias junto as autoridades policiais e servicos de emergéncia nos casos de

ocorréncias na Unidade UAIL.
Devera atender, no minimo, aos seguintes requisitos:
a) Formacgao superior completa;
b) Experiéncia profissional em fungdes de coordenacéo e vigilancia;

c) Habilidades pessoais em lideranga e atendimento ao publico.

Se necessario, o supervisor de seguranga devera dispor de auxiliar devidamente

treinado para monitoragao das cameras na central de monitoramento.

A fungao de supervisor de seguranga podera ser acumulada pelo Administrador da
Unidade, desde que a CONCESSIONARIA garanta que as duas fungdes nao
sofram nenhum tipo de prejuizo e o profissional alocado atenda aos requisitos
estabelecidos para as duas funcgdes.

11.3.4.8. TECNICO DE INFORMATICA

Contratado da CONCESSIONARIA e responsavel pela administracdo dos recursos

de tecnologia e comunicagao disponibilizados nas Unidades UAI.

Devera atuar, no minimo, nas seguintes atividades:
a) Orientar todos os usuarios sobre a correta utilizagdo dos equipamentos;
b) Atualizar as versdes de software e dos aplicativos utilizados na Unidade;

c) Administrar os recursos instalados (controle de listas de acesso, sistema de
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prevencao de virus, diretrizes de seguranga dos sistemas, utilizagdo de espago
em disco);

d) Acompanhar, testar e dar o aceite de servigos realizados por
CONCESSIONARIAS e/ou fornecedores em ativagdes ou cancelamentos de
circuitos de comunicagcao de dados, de linhas telefbnicas e de reparos em

equipamentos;

e) Controlar o Distribuidor Geral (DG-Pares DG ou engate rapido) e dos recursos

de rede (patch panel, rack, caixas de distribuicdo e cabeamento UTP);

f) Inspecionar e avaliar a infra-estrutura para instalagcdo de novos equipamentos

e mudancgas no Layout existente;

g) Providenciar a manutencao da disponibilidade de equipamentos backup para

pronta utilizacio;

h) Executar backup dos servidores e maquinas (se necessario) instalados na

Unidade UAI a partir do meio tecnologico definido;

i) Executar backup dos dados do tarifador telefébnico e documentos da estagao

da area de informacao;

j) Controlar a atualizagdo automatica da lista de antivirus dos recursos de

informatica (servidores e estacdes);

k) Substituir de imediato, em caso de falhas ou defeitos dos equipamentos de

informatica e telefonia, com a devida configuragao do recurso envolvido;

l) Realizar instalagbes e dar suporte técnico a usuarios dos aplicativos
eferramentas antivirus, mantendo as devidas atualizacbes e de recursos de

microinformatica em ambiente de rede;

m) Assegurar o bom funcionamento do sistema de gestdo de atendimento e

configurar senhas de novos usuarios e o painel de mensagens;
n) Cadastrar usuarios e gerenciar o sistema de telefonia;

o) Contactar a PRODEMGE para a solugédo de problemas com link e sistemas
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proprietarios da mesma, pelo telefone ou e-mail definidos pela Subsecretaria de

Gestéao, por meio da Diretoria Central de Gestao das UAI;;

p) Executar outras atividades correlatas e inerentes ao seu cargo e compativeis
com as atribuicdes estabelecidas acima, conforme necessidade do servico e

orientagao superior, quando solicitado.
Devera atender, no minimo, aos seguintes requisitos:

a) Formacgado superior ou técnica completa nas areas de Eletronica,
Eletroeletrbnica, Eletrotécnica ou Telecomunicagdes, ou ainda em

Processamento de Dados ou Informatica;

b) Conhecimentos de informatica e aplicativos de escritério, tais quais editores

de texto, planilhas eletrbnicas, softwres de apresentacao e outros;

c) Experiéncia minima de 1 (um) ano na area de suporte e manutengcdo de
informatica e telefonia;

d) Habilidades no trato social.

11.3.4.9. AUXILIAR ADMINISTRATIVO (ALMOXARIFADO)

Contratado da CONCESSIONARIA responsavel pela administracdo da area de
Almoxarifado de cada Unidade.

Devera realizar, no minimo, as seguintes atividades:

a) Organizar o almoxarifado (materiais permanentes, materiais de consumo,
equipamentos e uniformes);

b) Distribuir e controlar a demanda de materiais por meio de relatérios internos;
c) Participar do dimensionamento de estoques;

d) Controlar e providenciar a reposigao;

e) Auxiliar na pesquisa de precos, quando da necessidade de aquisicao de

materiais.
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Devera atender, no minimo, aos seguintes requisitos:
a) Segundo grau completo ou cursando;
b) Conhecimentos de informatica, digitagdo e aplicativos de edi¢ao de texto,
planilhas eletrénicas, navegagao Web e utilizagao de correio eletrdnico;
c) Conhecimentos de técnicas de controle de estoque;
d) Experiéncias em atividades administrativas;

e) Habilidade no trato social.

11.3.4.10. TECNICO DE MANUTENCAO GERAL

Contratado da CONCESSIONARIA responsavel pela administracdo predial das
Unidades UAI.

Devera realizar, no minimo, as seguintes atividades:

a) Realizar inspe¢des nos circuitos elétricos, nas instalagbes elétricas e

hidraulicas, nos sistemas de telefonia e na estrutura predial;

b) Executar opera¢des e manobras nas cabines de média tensao;

c) Efetuar manutengao preventiva/corretiva da rede hidraulica/elétrica/telefénica
e manutencéao predial;

d) Preparar infra-estrutura para instalagdo de maquinas e equipamentos de

teleprocessamento e informatica,;

e) Interpretar desenhos e diagramas de circuitos elétricos e comandos na

execugao de instalagdes elétricas de baixa e média tenséo;

f) Utilizar instrumentos de medi¢do (voltimetros, amperimetros, multimetros,

etc.);
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g) Realizar as tarefas utilizando-se de equipamentos de protegédo individual,
respeitando as praticas de prevencao de acidentes;
h) Demais atividades correlatas e inerentes ao cargo.

Devera atender, no minimo, aos seguintes requisitos:
a) No minimo 2° grau, completo, Técnico em Eletro-técnica;
b) Experiéncia minima de 1 (um) em manutencao predial e eletronica;

c) Conhecimentos de manutencéao de instalagdes elétricas, de ar condicionado e

predial;

d) Habilidade no trato social;

11.4. ADMINISTRACAO DE MATERIAIS

Os materiais e suprimentos envolvidos na operagao diaria das Unidades UAI
deverdo ser controlados de forma a garantir que nao havera situagcao de nao

atendimento ao cidadao por falta ou inadequacgao de materiais.

Cabera & CONCESSIONARIA implantar sistematicas e sistemas de controle de
estoque de materiais e suprimentos, considerando as caracteristicas intrinsecas de

cada tipo.

Para tanto, deverao ser considerados, pelo menos, dois tipos:
a) Materiais de consumo;

b) Materiais especificos.

11.4.1. MATERIAIS DE CONSUMO

Considera-se material de consumo todos os insumos disponiveis no mercado e

adquiriveis sem restricdo alguma.
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Incluem-se nessa categoria material de limpeza, consumiveis de informatica, itens

de infra-estrutura sujeitos a quebra ou desgaste, material de escritorio, etc.

Devera ser efetuado, em cada Unidade UAI, o controle de recebimento,
armazenamento e consumo de materiais e suprimentos, por intermédio da

verificacdo dos seguintes aspectos:
a) Qualidade dos materiais recebidos;

b) Quantidade recebida e a posi¢cado de estoque, inclusive em termos de estoque

de seguranga;

c) Estoque minimo, com eventuais providéncias para reposi¢ao.

Para esse controle, deverdo ser consideradas as seguintes informagdes:

a) Posigao dos estoques;

b) Estatisticas de consumo;

c) indices de perdas;

d) Prazo médio de reposigcédo de estoque de cada item.

Em cada Unidade UAI devera ser feita provisdo de estoque minimo para um
periodo dimensionado de forma a nao acarretar, em momento algum, interrupgéo
dos servigos ou prejudicar o atendimento e/ou os servigos administrativos e de

suporte a operagao.

11.4.2. MATERIAIS ESPECIFICOS

Considera-se material especifico os insumos fabricados e/ou customizados
especialmente para a aplicacdo no processo de atendimento e emissdo de

documentos nos Unidades UAI.

Incluem-se nessa categoria espelhos de documentos tais como carteira de
identidade, carteira de trabalho, titulo de eleitor, passaporte, dentre outros.
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Devera ser efetuado, em cada Unidade UAI, o controle de recebimento,
armazenamento e consumo de Materiais especificos, por intermédio da verificacao

dos seguintes aspectos:

a) Qualidade dos materiais recebidos;

b) Conferéncia dos numeros de identificagao de cada unidade;

c) Quantidade recebida e a posicédo de estoque, inclusive em termos de estoque

de seguranca;

d) Estoque minimo, com eventuais providéncias para reposigéo.

Para esse controle, deverao ser consideradas as seguintes informagdes:
a) Posigao dos estoques;
b) Estatisticas de consumo/perdas;

¢) Prazo médio de reposi¢ao de estoque de cada item.

Em cada Unidade UAI devera ser feita provisdo de estoque minimo para um

periodo nao inferior a 30 dias.

11.5. SEGURANCA FiSICA

As Unidades UAI serdo dotadas de recursos de seguranga em trés niveis:

vigilancia desarmada, vigilancia eletrénica e controle de acesso/ponto eletrénico.

11.5.1. VIGILANCIA DESARMADA

Os servigos de vigilancia deverao estar de acordo com a legislagao aplicavel
vigente (em especial a Lei n° 7.102, de 20/06/83, alterada pela Lei n° 8863, de
28/03/94, e Lei n° 9017, de 30/03/95, regulamentada pelos Decretos n° 89.056, de
24/11/83, e 1592, de 10/08/95, bem como Portarias DPF 992, de 25/10/95 alterada
pela Portaria DPF n.° 277, de 13.04.98 e MJ 893, de 02/12/87 e Portaria DPF n.°
891 de 12.08.99).
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Devera ser exercida por vigilantes registrados, devidamente uniformizados, sem

portar ou utilizar armas.

As principais fung¢des da vigilancia desarmada sao:

a) Vigiar o ingresso de pessoas nas dependéncias da Unidade UAI, n&o
permitindo o ingresso de vendedores e ambulantes ndo autorizados, desordeiros
ou qualquer outra(s) pessoa(s) que oferecam ameaca a tranquilidade da

Unidade e/ou dos usuarios

b) Colaborar com as autoridades policiais nas ocorréncias internas a Unidade
UAI;

c) Zelar pelo patrimdénio da Unidade.

Devera haver, no minimo, dois vigilantes por Unidade em periodo integral (dia e

noite).

11.5.2. VIGILANCIA ELETRONICA

Cada Unidade UAI devera dispor de sistema digital de vigilancia eletronica,
composto por cameras de vigilancia, sensoriamento de presengalintrusdo interno e
perimetral e central de monitoracéo.

O projeto de alocagcdo de cédmeras devera ser elaborado de forma que sejam
cobertos pelo(s) campo(s) de visualizagdo da(s) camera(s), no minimo, as

seguintes areas do Unidade UAI:
a) Entrada da Unidade;
b) Recepcéo e triagem;
c) Saguao de espera;
d) Todos os guichés de atendimento;
e) Local de armazenamento de materiais de consumo e especializados;
f) Sala(s) de supervisdo e/ou administragao;

g) Telecentro e auditorio;
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h) Banco;

i) Corredores eventualmente existentes.

As cameras a serem utilizadas deverao ser do tipo PTZ, com cobertura compativel
com o projeto de distribuigdo das mesmas na Unidade, de forma a atender os
requisitos de cobertura acima estabelecidos. O projeto de distribuicdo das camars
devera ser aprovado pela Subsecretaria de Gestao, por meio da Diretoria Central
de Gestao das UAI.

As caracteristicas técnicas das cameras deverao permitir a visualizagdo de eventos
e identificacdo de pessoas nas condigdes de luminosidade existentes na Unidade
ao longo das vinte e quatro horas do dia.

As cameras deverao estar conectadas a uma central de monitoramento na Unidade
com capacidade de mostrar simultaneamente em tela as imagens de todas as
cameras da Unidade e gravar as imagens capturadas em até 30 quadros por
segundo. Além disso, devera ser disponibilizado acesso via Web para a unidade

gestora do governo.

A central de monitoramento devera ter capacidade de armazenamento digital de
imagens de todas as cameras por, no minimo, 30 dias, além de permitir a selegéo

de imagens armazenadas para gravagao permanente.

O monitoramento das cameras na central de monitoramento devera cobrir todo o
periodo em que houver movimento na Unidade, ou seja, o horario de expediente

acrescido da inicializacao e finalizagao diarias.

11.5.3. CONTROLE DE ACESSO E PONTO ELETRONICO

As Unidades UAI deverdo ser dotadas de controle de acesso para todos os
profissionais alocados na Unidade, inclusive terceirizados, com ponto eletrénico

para funcionarios.

Os crachas dos funcionarios deverao ser personalizados com foto e dados
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biograficos para assegurar a identificagdo quando do acesso as dependéncias e as
areas restritas da Unidade.

Para o controle de acesso as dependéncias da Unidade, deverao ser instalados
coletores de dados do sistema, posicionados em pontos estratégicos com relagéo
ao acesso de funcionarios, com dimensionamento de acordo com as necessidades

especificas de cada Unidade UAI.

O controle de acesso devera apresentar, no minimo, as seguintes funcionalidades:

a) Capacidade de controlar catracas, torniquetes ou portas, conforme a solugéo

apresentada;

b) Independéncia entre coletores e servidor central,

O ponto eletronico devera apresentar, no minimo, as seguintes funcionalidades:
a) Permitir varias faixas de horario de trabalho;

b) Emitir relatérios de frequéncia e ocorréncias (atrasos, faltas, hora extra, falta
de marcacéo, férias, licencgas);

c) Permitir o registro de faltas justificadas, injustificadas e abonadas;

d) Permitir a compensagdo de horas para saidas antecipadas ou entradas
atrasadas;

e) Permitir trabalhar com banco de horas;

f) Permitir a personalizagao de relatérios.

11.6. MANUTENCAO DE INFRA-ESTRUTURA BASICA

11.6.1. INSTALAGOES PREDIAIS

11.6.1.1. INTRODUGCAO

A manutencado das instalagbes prediais visa a evitar ou corrigir deterioragbes que
possam comprometer o aspecto fisico e/ou a seguranga das unidades, o conforto e
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a seguranga dos cidadaos, bem como evitar interrupgbes no funcionamento das

Unidades UAI ocasionadas por problemas técnicos.

As rotinas de manutencdo deverdo ser estabelecidas com base nas normas
pertinentes, particularmente nas Normas ABNT, assim como nas recomendacgdes

dos fabricantes dos materiais, dispositivos e equipamentos a serem instalados.

Além disso, devera ser mantido na Administracdo de cada Unidade UAI, um
conjunto completo e atualizado da documentagédo as built dos projetos (elétrica,
hidro-sanitaria, ar condicionado, sistemas de segurancga, etc.), de forma a agilizar a

consulta a estas informacoes.

11.6.1.2. INSTALACOES GERAIS

As instalacbes civis tais como pisos, forros, pinturas, etc. deverdo passar por
inspecdes periddicas de forma a identificar necessidades de reparos e substitui¢ao,

0s quais devem ser providenciados no menor tempo possivel.

11.6.1.3. INSTALACOES ELETRICAS

A manutencdo das instalagdes elétricas dos imoveis que abrigam Unidades UAI
devera ser planejada de forma a evitar que os componentes dessas instalagbes
venham a oferecer riscos ou provocar interrupcdes na operagao normal por uso

inadequado ou degradacéo.
Para tanto, a CONCESSIONARIA devera dispor de um plano de manutencdo que
atenda, no minimo, aos seguintes requisitos:

a) Inspecéo diaria dos niveis de tensdo da alimentagéo elétrica da Unidade, com
tomada de providéncias imediatas junto & CONCESSIONARIA de energia
elétrica caso alguma anormalidade tenha sido detectada;

b) Inspecgao diaria dos dispositivos de iluminagao e troca, quando necessario;

c) Inspecdo semanal dos componentes de protegcao elétrica e emergéncia

(quadros elétricos, iluminagdo de emergéncia, para-raios, etc.) e execugao de
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reparos/substituicdo daqueles que apresentem algum problema;

d) Inspecao e testes anuais de toda a fiacdo elétrica e do aterramento da
Unidade;

e) Troca preventiva de componentes que tenham atingido sua vida util, inclusive

fiacao.

O projeto e a implantagéo das instalagbes elétricas deverao atender as normas da
ABNT e da CEMIG aplicaveis e deverdao ser submetidos ao mesmo plano de

manutencgao cujos requisitos sdo estabelecidos acima.

11.6.1.4. INSTALACOES HIDRO-SANITARIAS

A manutencgao das instalagdes hidro-sanitarias dos imoveis que abrigam Unidades
UAI devera ser planejada de forma a evitar que os componentes dessas
instalacbes venham a oferecer riscos ou acarretar desconfortos aos usuarios ou,
ainda, provocar interrupcdes na operacao normal por uso inadequado ou

degradacao.

Para tanto, a CONCESSIONARIA devera dispor de um plano de manutencdo que

atenda, no minimo, aos seguintes requisitos:

a) Inspecéo diaria dos componentes externos das instalagbes hidraulicas, como
torneiras, bebedouros, descargas, pias e ralos com saneamento de eventuais

problemas;

b) Inspegcdo semanal dos reservatérios de agua, registros e bombas e
reparo/substituicdo daqueles que apresentem algum problema;

c) Obtencédo trimestral de laudo atestando qualidade da &agua utilizada em
bebedouros;

d) Limpeza semestral dos reservatorios de agua e de calhas, de condutores e dos

filtros de bebedouros;

e) Inspecao e testes anuais de toda a tubulagao de agua tratada, aguas pluviais e
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esgotos;

f) Troca preventiva de componentes que tenham atingido sua vida util,

inclusive tubulagdes e reservatorios de agua.

O projeto e a implantagdo das instalagdes hidro-sanitarias deverdo atender as
normas ABNT aplicaveis e deverao ser submetidos ao mesmo plano de

manutencgao cujos requisitos s&o estabelecidos acima.

11.6.1.5. AR CONDICIONADO

Todas as Unidades UAI deverdo ter ar condicionado nas areas de presenca de
funcionarios ou usuarios e nas areas onde houver equipamentos que necessitem

de temperatura controlada.

Os equipamentos deverdo ter capacidade suficiente para refrigerar as areas
designadas dentro dos padrbes de conforto para usuarios e funcionarios e para

garantir as condi¢des de trabalho dos equipamentos.

A limpezal/troca dos filtros, a aplicagao de produtos quimicos e demais itens de
manutencido preventiva deverdo ocorrer estritamente de acordo com as
recomendacgdes do fabricante e as instalagbes de alimentagao elétrica deverao ser

totalmente compativeis com os requisitos dos equipamentos.

Semestralmente, devera ser obtido laudo que ateste a qualidade do ar nas
Unidades UAI.

11.6.1.6. DETECCAOQ E COMBATE A INCENDIOS

Todas as Unidades UAI devserdo dotadas de sistema de protegdo de combate a
incéndio e panico, aderentes as normas aplicaveis ABNT, NFPA e do Corpo de
Bombeiros do Estado de Minas Gerais.

Cada Unidade UAI devera nomear, treinar e manter operacional brigada de

prevencao e combate a incéndios
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11.6.2. MOBILIARIO

O mobiliario a ser fornecido e implantado nas Unidades UAI devera atender aos

requisitos técnicos estabelecidos neste documento.

A manutengédo do mobiliario devera ocorrer periodicamente, de maneira a evitar o

desgaste antecipado dos mesmos.

A utilizagcdo intensa do mobiliario requer cuidados permanentes na sua

manutengao, visando a garantir o conforto e a seguranga dos usuarios.

Devera ser executada revisdo trimestral, observando-se todo o sistema de
parafusamento, fechaduras, buchas e rodizios, com a lubrificagdo dos mesmos.
Também devera ser realizada vistoria no estofamento dos assentos e encostos das
cadeiras e longarinas, para a substituicho do material danificado, quando

necessario.

Para a boa conservacao do mobiliario € imprescindivel a n&o utilizagao de produtos

agressivos ou Corrosivos.

A limpeza devera ser realizada rigorosamente de acordo com as recomendagdes

técnicas do fabricante.

A vida util do mobiliario deve ser observada e apds esse periodo devera ser
realizada a troca integral dos mesmos, em fungao do desgaste pelo uso frequente
e da necessidade da evolucdo e aperfeicoamento do conforto, estética e

ergonomia.

11.6.3. CABEAMENTO ESTRUTURADO

O cabeamento estruturado devera ser utilizado para cobrir as necessidades de
integracdo de dados, voz e imagem da solugao UAI de atendimento ao cidadao,

conforme especificacdes constantes neste documento.

A manutencado das redes instaladas nas Unidades UAI devera, prioritariamente,

prevenir impedimentos de acesso de equipamentos a rede, evitar travamentos e
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prevenir degradagao de desempenho.

11.6.4. HIGIENE E LIMPEZA

As condigbes ideais de higiene e limpeza deverao ser permanentemente mantidas
e para tanto, a CONCESSIONARIA devera criar procedimentos especificos que
deverdo ser aplicados diariamente. Procedimentos esses que deverdo ser
compativeis com o tamanho e o real movimento de cada Unidade UAL.

Os procedimentos de higiene e limpeza deverdo abranger todas as areas das

Unidades e deverao compreender, no minimo:

a) Limpeza diaria de pisos, mobiliario, equipamentos e dispositivos de sinalizag&o

visual ou de acordo com as necessidades;

b) Limpeza e higienizagdo de banheiros na quantidade diaria que for necessaria

para evitar mau cheiro e falta de asseio;
c) Limpeza a cada trés dias de azulejos, paredes, tetos, portas e vidros;

d) Limpeza semanal de areas de estoque de produtos de consumo e

armarios/areas de documentos;

e) Limpeza mensal de dispositivos de iluminagdo e domes de céameras ou de

acordo com as necessidades;

Os produtos a serem utilizados para esse fim deverdao fazer parte do estoque
padrdo de material de consumo e a equipe de higiene e limpeza devera estar
adequadamente uniformizada e preparada para aplicar corretamente os

procedimentos estabelecidos.

11.6.5. SINALIZAGAO VISUAL

O projeto da sinalizagdo visual devera atender, em todos os aspectos, ao
estabelecido no APENDICE Il deste documento.

Eventuais pontos em aberto nesse projeto, bem como sugestdes julgadas
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importantes pela CONCESSIONARIA, serzo objeto de proposicéo a ser analisada
durante a etapa de OPERACIONALIZAGCAO DO CONTRATO.

Durante todo o prazo da CONCESSAO, a CONCESSIONARIA deverd manter
todos os objetos de sinalizagdo visual em bom estado de visualizagdo e

conservagao.

Sempre que necessario, a CONCESSIONARIA devera reparar ou substituir
dispositivos danificados, deteriorados ou que apresentem qualquer tipo de

dificuldade visualizacao.

A CONCESSIONARIA devera manter atualizado o projeto de sinalizag&o visual ao
longo do periodo de CONCESSAO relativamente & dinamica dos servicos

prestados ao cidadao em cada Unidade UAI.
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12. GERENCIAMENTO DA UNIDADE UAI

12.1. INTRODUCAO

Cada Unidade UAI, do ponto de vista de gerenciamento, € uma unidade autbnoma
que devera buscar a maximizagao do atendimento aos padrdes estabelecidos e

atingir ou exceder os indices de desempenho firmados em contrato.

Dessa forma, o gerenciamento de uma Unidade UAI, em termos de objetivos, é

dividido em dois tipos:
a) gerenciamento do atendimento;

b) gerenciamento global.

12.2. GERENCIAMENTO DO ATENDIMENTO

12.2.1. INTRODUGAO

O atendimento a requerentes de servigos é o principal objeto da implantacdo da
PPP-UAI/MG e, como tal, requer um gerenciamento especifico cujo objetivo é
manter esse atendimento dentro dos padrées e operando segundo os indices de
desempenho estabelecidos, objetivando maximizar o nivel de servigo prestado ao

cidadao.

O atendimento, do ponto de vista de gerenciamento, € constituido de quatro

etapas:

a) 12 etapa: desde a chegada do requerente a recepgaol/triagem até a obtencao
da senha de atendimento ou da finalizacdo do atendimento na recepg¢ao sem a

emissao de senha;
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b) 22 etapa: desde a obtengédo da senha até a chamada para atendimento;

c) 3? etapa: desde a chamada para atendimento da senha até a liberacdo do

requerente pelo guiché de atendimento;

d) 42 etapa: o recebimento pelo requerente de informagdes solicitadas,
documentagdo ou protocolo, produto do atendimento e avaliagdo do

atendimento.

As principais variaveis gerenciaveis nessas quatro etapas que afetam diretamente
o requerente sdo a administragao de filas, a orientagao correta aos requerentes de
servigos, o tempo de atendimento, a qualidade do atendimento e o atendimento

preferencial.

O gerenciamento do atendimento, portanto, estabelece os requisitos essenciais

para a administracao correta dessas variaveis.

12.2.2. ADMINISTRAGAO DE FILAS
12.2.2.1. CONTROLE DE SENHAS

O controle de senhas devera ser a principal ferramenta de administracao de filas
nas Unidades UAI.

Para tanto, cada Unidade UAI devera dispor de sistema eletrbnico de gestdo do
atendimento por senhas, centralizado na recepgao/triagem da Unidade, onde essas

senhas serdao emitidas.

Todo requerente que demande um ou mais servicos na Unidade UAI devera
receber senha de atendimento na recepgao/triagem.

O sistema de gestdo do atendimento por senhas devera ser composto por um
servidor de controle, dispensadores de senhas junto a recepgaol/triagem, por
painéis eletrbnicos de chamadas de senhas a partir dos guichés de atendimento e
televisores LCD de 42 de polegadas
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Cada guiché de atendimento devera estar capacitado para registrar a chegada do
portador da senha chamada ou a desisténcia.

A solucdo UAI proposta devera estabelecer o atendimento de varios servicos em
um unico guiché de atendimento. Alguns detalhes relacionados a configuragcédo da
senha e do painel de senha serdo definidos durante a Operacionalizagdo do

Contrato.

12.2.2.2. ORIENTACAO AOS REQUERENTES

Todo e qualquer usuario de uma Unidade UAI devera ter acesso as informagdes
que o orientem na busca de seus objetivos dentro da Unidade.

A orientagdo aos requerentes devera estar presente em cada Unidade UAI das

seguintes formas:
a) Sinalizacao visual, indicando as opgdes de movimentagao dentro da Unidade;

b) Atendimento na Recepcéo/Triagem, onde o requerente podera obter qualquer
tipo de informacao relativa a Unidade e indicagao dos servigos disponiveis. Além
disso, a recepcado devera estar preparada para fornecimento de informacdes
gerais ao cidadao que estejam disponiveis no Portal oficial do Governo de Minas
Gerais, como também informacdes basicas de telefones uteis, informagdes de
emergéncia (hospitais, pronto-socorros) etc. Na triagem o requerente sera
informado sobre o atendimento para cada tipo de servico, inclusive sobre os pré-
requisitos para a solicitacao de servicos.

Além dos requisitos acima, internos a Unidade UAI, a orientacdo aos requerentes

devera ser considerada na elaboracdo da campanha de divulgagédo, conforme o

capitulo “Comunicacgéao e Divulgagcao” deste documento.

12.2.3. ORIENTAGAO AOS ATENDENTES

12.2.3.1. INTRODUGCAO
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Os atendentes das Unidades UAI deverdo receber treinamento adequado para

desempenhar suas fungdes nas estacdes de atendimento.

No entanto, é previsivel a necessidade de orientagdo aos mesmos em certos casos
nao previstos ou mesmo em procedimentos que ja tenham sido abordados nos

treinamentos.

Dessa forma, cada estacdo de trabalho devera dispor de duas ferramentas
especificas: uma ferramenta de Chat com o supervisor do atendimento e Help

Online.

12.2.3.2. FERRAMENTA DE CHAT

Todas as Unidades UAI deverao dispor, em todas as estacbdes de trabalho, uma
ferramenta de Chat, cujo objetivo € permitir aos atendentes a comunicagéo online
com o Coordenador da Unidade ou supervisores de servico para consultas sobre

situacdes especificas encontradas no atendimento.

A estrutura do Chat devera ser estabelecida pela CONCESSIONARIA de forma
que essa ferramenta, por um lado, sirva de suporte para a agilizagdo de
atendimentos e, por outro, ndo seja utilizada para outros assuntos que nao sejam

referentes a prestacdo dos servigos ao cidadao.

Para tanto, deverao ser definidos:
a) As pessoas cadastradas para o uso da ferramenta;
b) Opcdes de transferéncia entre usuarios;

c) Estrutura de login.

Devera ser possivel armazenar as sessdes de Chat por um periodo minimo de 30
dias, durante os quais essas sessdes deverdo ser analisadas no sentido de
comprovar o correto uso da ferramenta e também para identificar necessidades

adicionais de treinamento dos atendentes.
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12.2.3.3. HELP ONLINE

Todas as Unidades UAI deverao dispor, em todas as estagdes de trabalho, acesso
a uma estrutura de informagdes de ajuda aos atendentes, coordenadores de

Servigos e supervisores.

Essa estrutura de ajuda devera conter, no minimo:

a) Descricao e fluxogramas dos procedimentos de atendimento, acessiveis por

palavra-chave ou por selecdo em lista;
b)

b) Listas de documentos exigidos para cada tipo de servico prestado na

Unidade UAI, acessiveis por palavra-chave ou selecao em lista;

c) Informagdes sobre suporte legal relativo as obrigacbes e direitos dos
requerentes em cada tipo de servico ofertado nas Unidades UAI, por intermédio
de resumo de interpretacbes de leis, portarias, regulamentos e outros

instrumentos;

d) Informagdes de acesso aos responsaveis pelos servigos de 6rgéos presentes
na Unidade UAI;

e) Ajuda na utilizacdo das ferramentas de trabalho disponiveis para o atendente.

O detalhamento dos requisitos acima definidos fara parte da etapa de

Operacionalizacado do Contrato.

12.2.4. ANALISE DOS TEMPOS E DA QUALIDADE DE ATENDIMENTO

Os tempos de atendimento serdo controlados pelo sistema de atendimento por
senhas e deverao ser analisados diariamente de forma a identificar desvios médios

e pontuais nos tempos esperados.

Essa analise devera abranger, para cada tipo de servigo ofertado na Unidade UAI:

a) Tempo médio diario, semanal, mensal, trimestral, semestral e anual dos

atendimentos a requerentes na Unidade por tipo de servico;
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b) Tempo médio de atendimento por guiché, por atendente e por servico, diario,

semanal, mensal, trimestral, semestral e anual;

c) Tempo minimo de atendimento verificado no més, por guiché, por atendente e

por Servicgo;

d) Tempo maximo de atendimento verificado no més, por guiché, por atendente

€ por servigo;

e) Numero de desisténcias de atendimento diario, semanal, mensal, trimestral,

semestral e anual.

Para a verificacdo da qualidade do atendimento, cada Unidade UAI devera ser
dotada de sistematica e ferramenta de registro de avaliagdo dos servigos pelos
requerentes, cujos registros, associados as informagbes acima especificadas,
comporao a base de analise da qualidade do atendimento.

A ferramenta de registro de avaliagdo dos servigos devera ser composta por
dispositivos especificos, localizados em cada guiché e integrados a um computador

especifico para esse fim.

Os dispositivos de registro de avaliagao de servigos deverao apresentar opgoes 5

opgdes de avaliagdo, do tipo “6timo”, “bom”, “regular’ e “ruim” .

O registro de avaliagao de servigos devera ser orientado pelo atendente ao final do

atendimento.

O registro de reclamagdes e sugestdes devera ser opcional ao requerente e devera
fazer uso de formulario especifico a ser preenchido pelo requerente apds o término

do atendimento e do eventual registro de avaliagdo de servigos.

O atendente devera informar o requerente da opc¢ao de preencher o formulario de

reclamacgdes e sugestdes e/ou da existéncia de guiché exclusivo.

Caso o requerente opte pelo preenchimento, o formulario devera ser fornecido ao
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requerente junto com as orientagbes de como preenché-lo e onde deposita-lo.

Cada Unidade UAI devera ter um local especifico para preenchimento de
formularios, dotado de bancada com capacidade para uso simultaneo de até dois
requerentes, composto com canetas presas por corrente e acoplado a um

receptaculo de formularios.

O balcéao devera dispor de orientagao clara ao requerente sobre onde depositar o
formulario preenchido e os receptaculos deverdo ter os formularios coletados

diariamente, durante a finalizacao diaria da Unidade.

12.2.5. ATENDIMENTO PREFERENCIAL

O atendimento preferencial objetiva dar prioridade a pessoas portadoras de

necessidades especiais, idosos e gestantes, de acordo com a legislagao vigente.

As Unidades UAI deverao estar adaptados para, sem necessidade de ajuda,
permitir o acesso a todas as suas dependéncias de pessoas portadoras de
necessidades especiais, abrangendo rampas de acesso, adequagao de sanitarios,
adaptacao de mobiliario, vagas exclusivas em estacionamento (se aplicavel), obras
civis imprescindiveis ao acesso e locomogao dessas pessoas e demais itens

estabelecidos nas normas ABNT aplicaveis.

O atendimento preferencial sera realizado mediante a emissdo de senhas
prioritarias na recepgao/triagem, na forma determinada nas especificacbes desse

sistema apresentadas neste documento.

12.3. GESTAO GLOBAL DA UNIDADE

12.3.1. INTRODUGAO

A gestdo global da Unidade UAI sera responsavel por todos os aspectos
operacionais que, de forma direta ou indireta, possam interferir no atendimento aos

cidadaos ou no desempenho da Unidade.
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12.3.2. DESEMPENHO OPERACIONAL

O desempenho operacional da Unidade UAI sera medido pelos indicadores de
desempenho estabelecidos neste EDITAL, englobando ndo s6 o atendimento em
si, mas também todas as atividades de suporte que permitem que o atendimento

aos cidadaos cumpra as metas estabelecidas.

A gestdo global da Unidade UAI cabera manter controle permanente dos indices
que medem o desempenho da Unidade UAI, por intermédio da analise dos indices
reais, predicdo e deteccado de desvios, identificagdo das providéncias necessarias
para a eliminacao de fatores de interferéncia e tomada dessas providéncias.

Para tanto, a CONCESSIONARIA devera elaborar e operacionalizar uma
sistematica de obtencdo e andlise dos indices de desempenho. Sejam esses
indices obtidos automaticamente via sistemas ou por intermédio de procedimentos

operacionais.

12.3.3. CUSTOS OPERACIONAIS

Outro fator importante na viabilidade da Operagao UAI, além de atingir ou exceder
os indices de desempenho utilizados para a medicdo do desempenho da operacao
— 0s quais interferem diretamente na receita originada pela Unidade, sera a

manutengao dos custos operacionais dentro do planejado.

A CONCESSIONARIA devera manter controle detalhado dos custos relativos &
operagao da Unidade, segmentado por centros de custos, de forma a permitir a
avaliacdo permanente do montante desses custos e a identificacdo de

necessidades de alteracao do perfil de custos operacionais.

O controle de custos operacionais sera, também, fundamental para a analise de
viabilidade de providéncias que tenham sido detectadas como forma de
recuperacao dos indices de desempenho.
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12.3.4. OCORRENCIAS

12.3.4.1. INTRODUGCAO

As ocorréncias nas Unidades UAI, para efeito de gestdo global, sdo eventos
estranhos a normalidade da operagao que acontecem internamente a Unidade ou

nas suas imediagdes e que tenham relagao direta com a Unidade.

As ocorréncias sao enquadradas como operacionais, quando se referem a eventos
imprevistos relacionados a operagao das Unidades UAI, e sociais, quando se
referem a perturbag¢des na operagdo das Unidades UAI provocadas por usuarios

ou elementos estranhos a operagao.

Do ponto de vista gerencial, as ocorréncias deverao ser analisadas no sentido de
identificar a necessidade de tomada de providéncias visando a preveng¢ao de novas

ocorréncias.

12.3.4.2. OCORRENCIAS OPERACIONAIS

As principais ocorréncias operacionais de interesse da gestdo global da Unidade

sao relacionadas a seguir:

a) Auséncia injustificada de atendentes e demais funcionarios da Unidade;
b) Penalizagdes impostas a atendentes e demais funcionarios da Unidade;
c¢) Falta critica de materiais de consumo que interfira na operacgao;

d) Problema critico de infra-estrutura que interfira na operagao da Unidade;

e) Indisponibilidade de servigos oferecidos na Unidade por mais de duas horas.

A gestdo global da Unidade UAI devera manter permanente registro das
ocorréncias operacionais na Unidade, discriminando data e hora da constatacao da

ocorréncia, descricdo do evento, pessoa(s) envolvida(s), itens de infra-estrutura ou
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servicos afetados, resultados da avaliagcdo da ocorréncia, providéncias tomadas,
pendéncias existentes, finalizacdo do evento ou acompanhamento da evolugao das

consequéncias.

Tais registros estardo sujeitos a fiscalizagao pela SUBSECRETARIA DE GESTAO,

por meio da Diretoria Central de Gestao das UAI.

12.3.4.3. OCORRENCIAS SOCIAIS

As ocorréncias sociais de interesse da gestédo global da Unidade s&o relacionadas

a seqguir:
a) Roubo ou furto ocorrido na Unidade;
b) Desordens promovidas por elementos estranhos a Unidade;
c) Ameaca ou prejuizo a integridade fisica de usuarios e funcionarios;
d) Danos intencionais a infra-estrutura da Unidade;

e) Acidentes com ou sem vitimas, ocorridos na Unidade ou em suas imediagdes.

A gestdo global da Unidade UAI devera manter permanente registro das
ocorréncias sociais na Unidade, discriminando data, hora e local da ocorréncia,
descricdo do evento, pessoa(s) envolvida(s), itens de infra-estrutura afetados,
providéncias tomadas, pendéncias existentes, finalizacdo do evento ou

acompanhamento da evolugcao das consequéncias.

Tais registros estardo sujeitos a fiscalizagao pela SUBSECRETARIA DE GESTAO,

por meio da Diretoria Central de Gestao das UAI.

As providéncias identificadas que acarretem medidas fora da area de abrangéncia
da Unidade deverdo ser comunicadas e discutidas com a SUBSECRETARIA DE
GESTAO, para definicdo das medidas cabiveis.

No caso de ocorréncias internas a area de abrangéncia da Unidade, cabe a
estrutura de gestdo da mesma identificar as medidas de neutralizagdo dos efeitos
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decorrentes e de mitigagao da probabilidade de novas ocorréncias semelhantes.

A CONCESSIONARIA devera manter estrutura juridica disponivel para resguardar
0s interesses proprios em casos de ocorréncias que acarretem algum tipo de

responsabilidade civil ou criminal imputavel a Unidade UAI.

12.3.5. COMPORTAMENTO DA DEMANDA

A DEMANDA PROJETADA de servigos das Unidades UAI podera ser utilizada
como base para dimensionamento da solu¢gdo UAI de atendimento ao cidadao.

Durante todo o prazo de CONCESSAO, a DEMANDA REAL devera ser registrada
automaticamente no sistema de gestdo do atendimento e avaliada
permanentemente, de forma que, em cada Unidade, a CONCESSIONARIA possa
se antecipar na adequagao da estrutura operacional para atender as variagdes

previstas com base nos dados estatisticos observados.

O controle do comportamento da demanda devera ser baseado em ferramenta
especifica de tratamento dos dados reais obtidos, que tenha a capacidade de inferir
comportamentos futuros, os quais deverdo servir de base para a tomada de

providéncias de adequacgao da estrutura operacional.

Os estudos de demanda deverdo ser aprovados pela SUBSECRETARIA DE
GESTAO, por meio da Diretoria Central de Gestio das UAI.

Na hip6tese em que houver a comprovagao de esgotamento da reserva técnica de
area Util das Unidades UAI ja existentes, a CONCESSIONARIA e a
SUBSECRETARIA DE GESTAO reunir-se-d0 para avaliacdo da necessidade de
instalagdo de nova Unidade para atendimento da demanda excedente nos
municipios previstos neste EDITAL.

O disposto neste item ndo prejudica a prerrogativa da SUBSECRETARIA DE
GESTAO de determinar a instalagho de nova Unidade UAI pela
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CONCESSIONARIA na hipétese em que os estudos de demanda assim indicarem.

Na hipotese de instalagdo de nova Unidade UAI, serdo observadas as
determinacdes constantes deste CONTRATO e a preservacdo do EQUILIBRIO
ECONOMICO-FINANCEIRO da avenca.

12.3.6. QUALIDADE DOS SERVICOS
A gestéo da qualidade dos servigos contempla trés enfoques:

a) A qualidade dos servigos de atendimento aos cidadaos, ja especificada no

item “Gerenciamento do Atendimento”;

b) A qualidade dos servicos de suporte, ou seja, os demais servicos nao
diretamente ligados ao atendimento, mas que provéem suporte a operagédo da
Unidade UAI;

c) A qualidade global dos servigos, do ponto de vista dos usuarios da Unidade
UAI, a partir das informacdes coletadas pela ferramenta de registro de avaliagao
de servigos, abrangendo avaliagbes, reclamagdes e sugestdes acerca dos

Servicos.

A qualidade dos servigos de suporte, englobando todos os servigos executados na
Unidade e nao diretamente ligados ao atendimento, devera ser gerenciada com

base nos resultados de procedimentos de inspecéao interna a Unidade.

O gerenciamento da qualidade dos servigos devera ser uma atividade continua da
administracdo da Unidade UAI com o suporte das supervisbes de servicos,
consolidada mensalmente em um Relatério contendo a avaliacdo de qualidade de
servigos no periodo, as desconformidades identificadas e as providéncias tomadas

para elimina-las.

O Relatério Mensal de Qualidade dos Servicos devera ser submetido a
SUBSECRETARIA DE GESTAO para avaliagdo, a qual devera aprova-lo ou
indicar medidas adicionais a serem tomadas para a manutencado de qualidade dos

PROGRAMA DE PARCERIAS PUBLICO-PRIVADAS DE MINAS GERAIS
Pagina 88 de 198



Minas Gerals
Parcerla Péblico-Privada Unidade de Atendimento Integrado

servigos da Unidade.

Em havendo indicagdo de medidas adicionais pela SUBSECRETARIA DE
GESTAO, a CONCESSIONARIA devera desencadear as acdes pertinentes nos

prazos definidos pelo Governo.

12.3.7. ESTOQUES LOCAIS

A CONCESSIONARIA devera implementar em cada Unidade UAI sistematica de

controle de estoque suportada por sistema dedicado a esse fim.

O controle de estoque sera segmentado em:
a) Controle de materiais de consumo;
b) Controle de Materiais especificos;

c) Controle de dispositivos, equipamentos e acessorios.

O sistema de controle de estoque devera possuir as seguintes funcionalidades

minimas:

a) Cadastramento de centros de custo, fornecedores, usuarios e de itens de

estoque, com definicdo dos correspondentes prazos meédios de fornecimento;
b) Validagcéo do acesso ao sistema com base na utilizagao do cartao inteligente;

c) Entrada, retirada e devolugao de itens de estoque; d) Verificacdo de niveis de

estoque;
e) Realizagao de inventarios;
f) Posigao de estoque com base em pregos de reposigao (ultima compra);

g) Relatérios configuraveis.

A sistematica de controle de estoque devera conter todos os procedimentos de

manipulacdo de itens de consumo, desde a requisicdo de compra até
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retirada/devolucao de itens do estoque.

O controle, armazenamento, movimentagao e utilizagao/inutilizagao de espelhos de
documentos oficiais serdo de acordo com normas estabelecidas pelo ORGAO
PARCEIRO.
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13. GERENCIAMENTO CENTRAL

13.1. INTRODUCAO

A solugao UAI de atendimento ao cidad&o foi concebida de forma a dar autonomia
gerencial e operacional as Unidades UAI sem, no entanto, prescindir de uma

gestao centralizada, responsavel pela Operagcédo UAI como um todo.

Essa estratégia objetiva permitir que, embora as Unidades UAI possam ser
medidas individualmente quanto aos respectivos indices de desempenho, o
empreendimento como um todo possua uma unica gestdo responsavel pelas
estratégias globais e pelos aspectos gerenciais e operacionais comuns a todas as

Unidades.

O gerenciamento central abrange:

a) O gerenciamento global das Unidades, enfocando cada Unidade como uma
unidade autbnoma de prestagdo de servigos que atua segundo diretrizes,

padrdes e procedimentos Unicos;

b) O gerenciamento do atendimento e dos respectivos indices de desempenho,
de forma a manter a Operacdo UAI dentro dos limites de performance e
qualidade de atendimento ao longo do periodo de CONCESSAO;

c) O gerenciamento técnico da infra-estrutura de sistemas, numa viséo integrada
de todas as aplicagcbes que compdem a funcionalidade da solucdo UAI de
atendimento ao cidadao, de toda infra-estrutura computacional que compde essa
solugdo e das interfaces e meios de comunicagdo que integram as unidades
operacionais entre si, com a Central UAl e com a SUBSECRETARIA DE
GESTAO, por meio da Diretoria Central de Gestao das UAI;

d) O gerenciamento dos processos responsaveis pela operacionalizagdo da
solucdo UAI de atendimento ao cidaddo, mantendo padrdes unicos nao sé em

relacdo ao atendimento, objeto principal da Operagdo UAI, como também em
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relagcdo aos demais métodos e servicos;

13.2. GERENCIAMENTO GLOBAL UNIDADEDAS UNIDADES UAI

13.2.1. INTRODUGAO

O gerenciamento global das Unidades UAI objetiva consolidar, em nivel central,
todas as informagdes gerenciais resultantes do gerenciamento global de cada
Unidade UAI. Essa centralizacdo visa a permitir a gestdo da Operacado UAI de

forma integrada, focando o empreendimento como um todo.

Embora cada Unidade UAI seja uma unidade autbnoma em termos de
desempenho, o0 gerenciamento global das Unidades permitira a
CONCESSIONARIA dispor de todas as informacdes necessarias para avaliar, em
conjunto com a SUBSECRETARIA DE GESTAO, por meio da Diretoria Central
de Gestao das UAI, o desempenho da Operacao UAL.

A concepgdo da solugdgo UAI de atendimento ao cidaddao prevé como
responsabilidade da CONCESSIONARIA a implantacdo de um sistema
centralizado de gestdo global, doravante referido por Sistema Central, principal

componente da Central UAI e especificado neste capitulo.

13.2.2. CENTRAL UAI

A Central UAI devera se constituir no sitio de gerenciamento central da Operagao
UAI em local a ser definido pela CONCESSIONARIA, podendo ser instalado em

uma das Unidades UAI ou em local distinto.

Devera ser dimensionada para acomodar a Administragado Geral da Operagao UAI
e o Sistema Central, com toda a infra-estrutura necessaria e pessoal para o

gerenciamento global das Unidades UAI e para operagéao do Sistema Central.

O dimensionamento de pessoal da Central UAI devera ser suficiente para a
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operacao plena de todos os mddulos do Sistema Central e para a execugao das
funcdes de gestdo da Operagao UAL.

O padrao de mobiliario a ser adotado para a Central UAI devera seguir o padrao
especificado para as Unidades UAI, descrito no APENDICE |V deste documento,

conforme aplicavel.

13.2.3. SISTEMA CENTRAL

O Sistema Central devera ser implantado pela CONCESSIONARIA na sua Central

UAI com os seguintes objetivos principais:

a) Consolidar todos os dados e informagdes de gestdo e administragdo da
Operacao UAI, de forma a constituir um sistema centralizado que integre todas as
aplicagdes centrais e remotas de gestdo e administracdo da Operacao UAI.

b) Os mddulos do Sistema Central deverdo estar de acordo com a relagdo a

seqguir:
i) Qualidade e conclusividade dos servigos prestados nas Unidades;

i) Gestdo do atendimento por senhas;

iii) Controle de demanda;

iv) Controle de itens de check-list na triagem;
v) Controle de estoque;

vi) Registro de ocorréncias;

vii) Help Online;

viii) Gerenciamento técnico de infra-estrutura;

ixX) Acompanhamento e controle;

c) Disponibilizar acesso da SUBSECRETARIA DE GESTAO, por meio da
Diretoria Central de Gestao das UAI, aos dados e informagdes de gestdo da

Operagao UAI por intermédio de pagina(s) Web com acesso controlado, sendo
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que as informacgdes a serem disponibilizadas serédo definidas durante a etapa de
Operacionalizacdo do Contrato.

d) Servir como repositério de dados das Unidades (backup), para o caso de

perda de informacdes de sistemas das Unidades UAI.

e) Permitir integragao futura de mddulo de aplicagdo para o fornecimento de
servicos de consulta as bases de dados da Operacdo UAI por entidades
externas, por meio de sistema integrado de consultas a ser implementado

eventualmente.

f) Permitir integracdo com o sistema de Call Center, Linha de Informagdes do

Governo — LIG-Minas, do Governo do Estado de Minas Gerais.

Durante o periodo da CONCESSAO, o Governo podera solicitar a
CONCESSIONARIA a implantagdo e operacionalizagdo de Call Center especifico
para atendimento aos usuarios das Unidades UAI contemplados nesta PPP.

Na oportunidade, a CONCESSIONARIA devera submeter sua proposta técnica e

econdmico-financeira correspondente, para analise e avaliagao pelo Governo.

Em sendo aprovada a solucgdo apresentada pela CONCESSIONARIA e constatada
a sua compatibilidade com precos de mercado, por decisdo do Governo, podera
ser desencadeada a repactuacao contratual, respeitando-se o disposto na

legislagao vigente.

Nao sera admitida a perda de dados e informagdes em hipétese alguma.

13.2.4. DESEMPENHO OPERACIONAL

A gestdo do desempenho operacional compreende a monitoracdo e o controle

permanente dos indices de desempenho de cada Unidade UAI.

As informacdes sobre indices de desempenho operacional das Unidades UAI

deverao ser consolidadas no Sistema Central e estar acessiveis por intermédio de
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relatorios e estatisticas.

O detalhamento desses instrumentos de gestao devera ocorrer durante a etapa de
Operacionalizacdo do Contrato.

A identificacdo de variagdo de indices reais de desempenho, bem como de
previsbes de variagdo de curto e médio prazo, deverdo ser objetos de imediata
atencao da gestdo da Operagao UAI no sentido de busca das causas e de tomada
das providéncias cabiveis.

Além da monitoracdo e controle dos indices de desempenho, a gestdo do
desempenho operacional devera estar focada na monitoragdo das demais
informagdes oriundas das Unidades que possam, de alguma forma, interferir na

operacao normal das Unidades UAI.

A monitoragao e o controle dos indices de desempenho deverao ser utilizados para
a realizacdo de analises comparativas entre Unidades UAI, relativamente ao
desempenho constatado em cada item operacional, de forma a detectar eventuais
discrepancias entre operadores de diferentes Unidades para o desempenho da
mesma atividade, realimentando o processo de aprimoramento da qualidade e

aperfeicoamento dos profissionais alocados.

13.2.5. CUSTOS OPERACIONAIS

O gerenciamento dos custos operacionais devera ser tratado pela
CONCESSIONARIA de acordo com as melhores técnicas e praticas, de forma a
garantir a rentabilidade e a viabilidade da operagdo ao longo do prazo de
CONCESSAO.

A CONCESSIONARIA deverd manter permanentemente atualizados, os custos
incorridos e previstos na Operacao UAI, em condi¢cdes de prestar esclarecimentos
solicitados pela SUBSECRETARIA DE GESTAO, a qualquer tempo.
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13.2.6. OCORRENCIAS
Cabe ao gerenciamento central da Operacao UAI:

a) O estabelecimento de diretrizes e estratégias de prevengao de ocorréncias
nas Unidades UAI que poderdo afetar a operacdo normal e/ou por em risco a
seguranga dos usuarios, do patriménio, dos dados e informagdes e dos materiais
especificos;

b) A orientagdo as administragdes das Unidades UAI acerca da adogdo de

medidas preventivas;

c) O acompanhamento das ag¢des das administracbes locais em casos de

ocorréncias;

d) O suporte logistico, administrativo e/ou juridico as administragdes locais em

casos de manifesta necessidade;

e) A avaliagdo do cumprimento das recomendagdes de prevencédo pelas

administragdes locais.

As ocorréncias registradas nas Unidades UAI deverdo ser consolidadas no
Sistema Central e deverdo ser objeto de acompanhamento continuo e avaliagao
pela gestdo da Operagdo UAI no sentido de obter subsidios para a

elaboragao/atualizagdo de estratégias de prevengao das mesmas.

A gestdo da Operacdo UAI devera responsabilizar-se por acionar a
SUBSECRETARIA DE GESTAO, por meio da Diretoria Central de Gestdo das
UAI e/ou outros o6rgdos dos governos municipal e estadual, nos casos de

ocorréncias de notdria reincidéncia ou de maior gravidade.

13.2.7. COMPORTAMENTO DA DEMANDA
A DEMANDA REAL de requerentes de servicos nas Unidades UAI exige

acompanhamento continuo para permitir a execu¢cdo de agdes gerenciais de
adequacao da infra-estrutura em tempo habil e prevenir prejuizos aos indices de
desempenho.
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Esse acompanhamento devera ser capaz de estimar, mensalmente, futuras
demandas em periodos minimos de trés meses, com base na série histérica de

atendimentos por tipo de servico em cada Unidade UAI.

O Sistema Central devera possuir um modulo aplicativo de processamento das
informacdes geradas nas Unidades que fornecera as estatisticas relativas as

demandas por Unidade e geral e as previsdes para os préximos periodos.

13.2.8. QUALIDADE E CONCLUSIVIDADE DOS SERVICOS

O gerenciamento central da qualidade e da conclusividade dos servigos prestados
nas Unidades UAI objetiva manter o alto padrdo de atendimento ao cidad&o,
conforme as metas do programa UAI do Governo.

Deverao ser gerados relatdérios comparativos de qualidade de atendimento, de
modo a possibilitar a analise cruzada comparativa dessas informagdes e a

definigdo de eventuais agdes corretivas e/ou de aprimoramento;

Cabera ao gerenciamento central promover encontros periddicos, sempre que
necessario, com a administragcdo de cada Unidade, cujos objetivos deverao ser a
identificacdo de necessidades de aprimoramento dos servigos e a definicdo de

acdes de melhoria da qualidade dos servigos.

Sera emitido Relatério Mensal de Qualidade dos Servigos, contendo as analises
individuais e comparativas mencionadas, que devera ser submetido a
SUBSECRETARIA DE GESTAO, para avaliagdo, por meio da Diretoria Central
de Gestao das UAI, a qual devera aprova-lo ou indicar medidas adicionais a serem
tomadas para a manutencao de qualidade dos servigos da Unidade.

13.2.9. ESTOQUES

O controle de estoques devera ser executado independentemente em cada
Unidade UAI, cabendo ao gerenciamento central a avaliagdo peridédica dos

resultados das movimentacbes de estoque nas Unidades e a recomendacao as
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administra¢des locais sobre melhorias a serem adotadas.

Os dados e informacdes dos sistemas locais de controle de estoque deverédo ser

consolidados em nivel central.

Com base nos dados e informag¢des do modulo de controle de estoque do sistema

Central, o gerenciamento central devera inspecionar e providenciar agdes para:

a) ldentificar causas e definir procedimentos para evitar desbalanceamentos

entre posi¢cdes de estoque das Unidades;

b) Reduzir a emissdo de alertas de nivel minimo de estoque atingido, por
intermédio de recomendacgdes especificas ao gerenciamento local das
Unidades;

c) Tomar as providéncias cabiveis com relacdo a perdas de Materiais
especificos, inclusive junto 8 SUBSECRETARIA DE GESTAO;

d) Minimizar as discrepancias de consumo de materiais entre as Unidades;

e) Validar inventarios anuais.

13.3. GERENCIAMENTO TECNICO DE INFRA-ESTRUTURA

A infra-estrutura das Unidades UAI e da propria Central UAI devera ser
permanentemente gerenciada de forma a apresentar a maior disponibilidade
possivel e permitir a prestacdo de servigcos ao cidaddo de forma continua e com

qualidade.

O gerenciamento central devera monitorar a infra-estrutura de todos as Unidades
UAI e definir procedimentos de atuacao para solugao de problemas identificados

pelo sistema de gerenciamento técnico.
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13.4. GERENCIAMENTO DE PROCESSOS

13.4.1. INTRODUGAO

O gerenciamento de processos em nivel central objetiva manter o padrao
homogéneo de prestacdo de servicos nas Unidades UAI e o controle dos
aprimoramentos nos processos existentes que venham a ser obtidos em
decorréncia da experiéncia de operagao e dos novos processos que venham a ser

incorporados a Operagao UAI.

Os procedimentos aplicados nas Unidades UAI, tanto em nivel de atendimento
como para suporte administrativo e operacional, deverao ser permanentemente

avaliados e, quando for o caso, aprimorados.

13.4.2. DINAMICA DOS SERVIGOS

A dindmica dos servicos refere-se as alteragdes, inclusdes e exclusdes de servigos
disponibilizados nas Unidades UAI, as quais deverdo ter a sua implementacao
gerenciada de forma centralizada para garantia da padronizagao de técnicas e

procedimentos nas Unidades.

As alteracdoes de servicos somente deverdo ser implementadas com expressa
autorizacdo da SUBSECRETARIA DE GESTAO, por meio da Diretoria Central de
Gestdao das UAI, ainda que a solicitagdo ou sugestdo tenha partido da
CONCESSIONARIA.

Qualquer alteragdo de servico devera resultar de projeto especifico que garanta
todas as condigbes operacionais e gerenciais existentes para o servigo alterado,
dentro dos parametros de desempenho estabelecidos com relacdo ao atendimento
ao cidadéo.

As inclusbes ou exclusdes de servicos, quando houver, serdo decorrentes de
solicitacdo da SUBSECRETARIA DE GESTAO, A inclusdo ou exclus&o de servico
poderd acarretar negociacdo entre a SUBSECRETARIA DE GESTAO e a
CONCESSIONARIA, de forma a manter o equilibrio contratual, a partir de proposta
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especifica a ser apresentada pela CONCESSIONARIA quando da solicitagdo pelo

Governo.

A inclusdo de um novo servico devera resultar de projeto especifico, a ser
elaborado pela CONCESSIONARIA, que garanta todas as condigdes operacionais

e gerenciais existentes para os servigos existentes.

A exclusdo de um servigo devera resultar de projeto especifico que oriente todas as
modificagdes a serem introduzidas nas Unidades sem alterar a sua

operacionalidade.

Alteracoes, exclusdes e inclusdes de servigos deverdo ter sua implementagao

planejada de forma a minimizar a interferéncia na operagao normal das Unidades.

As negociacdes com ORGAOS PARCEIROS e/ou demais entidades publicas para
alteragcdo, inclusdo ou exclusdao de servigos serao sempre conduzidas pela
SUBSECRETARIA DE GESTAO, enquanto que negociacdes com entidades
privadas poderdo ser conduzidas pela CONCESSIONARIA e apresentadas para

aprovagao do Estado.

13.4.3. ITENS DE CHECK-LIST

O check-list na triagem tera a finalidade de orientar o atendente da
recepgao/triagem em cada Unidade para indicar aos requerentes os requisitos para

a utilizacao dos servigos disponiveis na Unidade UAI.

Dessa forma, para cada servico, o atendente da recepcéao/triagem devera ter
acesso a uma lista de itens (documentos, fotos, etc.) que o requerente devera

dispor para solicitar o servigo.

O controle desses itens sera fundamental para a manutencédo da operacionalidade
e do desempenho do atendimento nas Unidades, motivo pelo qual esse controle
devera ser feito de forma centralizada.
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14. SERVICOS ESPECIALIZADOS

14.1. INTRODUCAO

Os requisitos estabelecidos nos itens subsequentes deste capitulo visam a
estabelecer as especificagbes minimas a serem atendidas na prestacdo dos
servigos especializados que integram o escopo de fornecimento para a implantagcao

da solucdo UAI de atendimento ao cidadao.

14.2. GERENCIAMENTO DE PROJETO

14.2.1. INTRODUGAO

O atendimento pela CONCESSIONARIA dos objetivos da presente PPP passa,
necessariamente, pela implantagcdo de um projeto — a solugédo UAI de atendimento
ao cidaddo, concebida pela CONCESSIONARIA segundo as especificacdes
contidas neste e demais documentos componentes do processo licitatério da PPP
— e pela operagéo da solugéo implantada ao longo do periodo de CONCESSAO.

Essas duas etapas de cumprimento do objeto da PPP tém como mais importante
necessidade comum a dependéncia do processo de gestdo segundo as melhores

praticas de mercado.

14.2.2. DIRETRIZES BASICAS

O processo de gestdo das etapas de implantagdo e operagdo da solugao UAI de
atendimento ao cidad&o devera ser orientado pelas seguintes diretrizes:

a) Coordenacao integral das varias areas de especialidades envolvidas na
implantagédo e na operacgéo, de forma a gerar e manter operacional uma solugao

aderente as especificagdes, tanto ao nivel de planejamento como de execucéo;

b) Gerenciamento detalhado do escopo de projeto de implantagdo, visando a
produzir os resultados esperados;

c) Controle minucioso dos tempos estimados em nivel de atividades de
implantacéo, de forma a reduzir impactos decorrentes de desvios em relagao ao

planejado, e em nivel de operacdo, de forma a preservar os indices de
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desempenho e, consequentemente, o plano de negdcio original;

d) Gerenciamento continuo da qualidade dos produtos e servigcos de forma a

minimizar os efeitos de ndo-conformidades;

e) Coordenacgédo da atuagédo dos recursos humanos alocados, particularmente
aqueles envolvidos direta ou indiretamente com o atendimento aos cidadaos,
visando garantir a permanente adequacao dos perfis profissionais em termos de
capacitacdo técnica e, consequientemente, o desempenho das equipes de

trabalho.

14.2.3. METODOLOGIA

A metodologia a ser utilizada para o gerenciamento da implantagcdo e da operagéo
da solucdo UAI de atendimento ao cidaddao devera atender, no minimo, aos
requisitos estabelecidos a seguir.

14.2.3.1. PLANEJAMENTO

O planejamento da implantagdo e da operacgao da solugdo UAI de atendimento ao
cidad&o devera ser continuo ao longo das respectivas etapas e fases, de forma a
manter as metas relativas a prazos, a qualidade da infra-estrutura e dos servigos e

aos niveis de servigos, claras e definidas.

14.2.3.1.1. PLANEJAMENTO DA IMPLANTAGAO

O planejamento de implantacdo devera conter, no minimo, as seguintes

informacdes:
a) Descricao das atividades e macro-atividades;
b) Relacionamento de precedéncias entre atividades;
c) Duragéo estimada para cada atividade;
d) Eventos significativos (milestones);

e) Definicdo dos produtos de cada atividade, conforme aplicavel;
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f) Alocagao de recursos para a execugao das atividades;
g) Grafico de barras;

h) Cronograma fisico.

14.2.3.1.2. PLANEJAMENTO DA OPERAGAO

O planejamento da operagao devera conter, no minimo, as seguintes informagdes:

a) Projegdo anual da demanda, por servico, ao longo do prazo de

CONCESSAO;

b) Perspectivas de adequacgao de capacidade e de tecnologia da infra-estrutura
ao longo do prazo de CONCESSAO;
c) Perspectivas de evolugdo do quadro de pessoal ao longo do prazo de

CONCESSAO;

d) Perspectivas de aprimoramento dos processos ao longo do prazo de
CONCESSAO;

e) Plano de capacitagdo de pessoal ao longo do prazo de CONCESSAO:;

f) Fluxo de caixa da operacg&o ao longo do prazo de CONCESSAO.

14.2.3.2. ACOMPANHAMENTO E CONTROLE

A atualizagdo do progresso fisico da implantagdo da solugdo UAI de atendimento
ao cidadao sera quinzenal. O acompanhamento e controle do planejamento de

operacao sera mensal.

Mensalmente, a SUBSECRETARIA DE GESTAO, por meio da Diretoria Central
de Gestido das UAI e a CONCESSIONARIA fardo uma avaliagdo do andamento

do projeto, e sempre que necessario, serdo definidos planos de agdo para a
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correcao de eventuais desvios.

14.3. ADEQUACAO DOS LOCAIS

14.3.1. INTRODUGAO

O objetivo deste item é fornecer todos os requisitos minimos e essenciais a serem
considerados pela CONCESSIONARIA na elaboragdo dos projetos civil,

arquiteténico e de configuragado do espaco fisico das Unidades UAI.

Os requisitos aqui estabelecidos, exceto notacdo em contrario, aplicam-se tanto a
construcdo de imével quanto a adequacédo de imdvel ja existente (compra ou

locacéo).

Os locais de implantacdo das Unidades UAI serdo definidos pela
CONCESSIONARIA em todos os municipios cobertos pela PPP a partir de
diretrizes deste edital.

O método adotado de exposicdo dos requisitos objetiva discriminar todas as
condicdes essenciais a serem observadas na construgdo ou na adequacao dos

iméveis, independentemente dos procedimentos para implementa-las.

14.3.2. CONFIGURAGAO BASICA DO IMOVEL
14.3.2.1. TIPO

O imodvel a ser utilizado como Unidade UAI tem que estar integrado a um centro de

compras ou similar.

Nao podera haver utilizacdo do subsolo para a execucdo dos servicos de
atendimento aos cidadaos e de outros servigos internos a Unidade, por razées de

insalubridade.

Nos municipios em que a bicicleta for um meio de transporte de grande utilizagdo
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pela populagdo devera ser prevista a instalagdo de bicicletario em local de facil
acesso pelo usuario, podendo estar localizado na frente ou em uma das laterais do
imével. Esta medida visa apenas o conforto e o facil acesso do cidadao, porém o
usuario devera ser informado que esta medida ndo garantira a seguranca dos

equipamentos;

A descrigao técnica do equipamento a ser instalado esta descrita no quadro a

sequir:

BICICLETARIO

Bicicletario de Ch&o com capacidade para
05 Bicicletas

Devera ser fixado no chéo;

As bicicletas sdo presas pelos pneus e
ficam em angulo de 90 graus (90°);

Medida: 600 mm de largura e 1505 mm de
comprimento.

O imovel devera estar adequado a Legislacdo de Seguranca Contra Incéndio e
Panico nas Edificacdes e Areas de Risco do Estado de Minas Gerais — Lei
n°14.130 e do Regulamento de Seguranca Contra Incéndio e Panico. Portanto,
devera ser aprovado pelo Corpo de Bombeiros Militar de Minas Gerais — CBMMG,
estando de acordo com as NBR’s 13434-1 e 13434-2 da ABNT.

14.3.2.2. AREA UTIL

O imével devera possuir area util dimensionada de acordo com o projeto de
solucdo, de forma a atender todos os requisitos aplicaveis estabelecidos na

documentagao do processo licitatorio.

A area util do imével devera ter formato o mais regular possivel e com um sistema

estrutural que possibilite grandes vaos e permita flexibilidade para a elaboragao
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dos layouts.

O dimensionamento das areas dos iméveis para as seis Unidades UAI devera
considerar expansdes (reserva técnica) que contemplem os paréametros de
crescimento da demanda, estabelecidos para cada Unidade no APENDICE | deste
documento (DEMANDA PROJETADA), bem como o crescimento da demanda fora
das expectativas estimadas, seja pelo maior interesse dos cidadaos na utilizagao

das UAI, seja pelo acréscimo de novos servigos a sua estrutura.

As dimensdes das areas utii minima interna das Unidades destinada a
recepgaol/triagem, espera, atendimento, administragao, retaguarda, area molhada e
reserva técnica serdo definidas pela CONCESSIONARIA a partir da demanda

projetada para cada Unidade.

A eventual utilizagdo de dois pavimentos em qualquer das Unidades sera possivel,

desde que atendida a legislac&o vigente referente a acessibilidade.

Cada Unidade devera, preferencialmente, ser instalada em um unico pavimento.

14.3.2.3. ACESSOS

No caso de utilizacdo de dois pavimentos, a maior concentragdo da area de
atendimento ao publico devera estar situada no pavimento inferior, ou seja, da

entrada na Unidade.

Na impossibilidade disto ocorrer, a Unidade devera contar com rampas, escadas
com largura compativel com o movimento esperado, escadas rolantes e/ou
elevadores que garantam o acesso da populagdo, sem impor gargalos ou
condigbes inseguras, inclusive de pessoas portadoras de necessidades especiais,
a todos os ambientes. Os imodveis, a serem locados, adquiridos ou construidos,
deverao preferencialmente permitir pelo menos dois acessos especificos: 0 acesso

disponivel para os usuarios e o acesso para funcionarios e servigos de apoio.
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O acesso de usuarios devera ter as dimensdes adequadas para o fluxo esperado
de pessoas sem acarretar gargalos ou condi¢des inseguras.

O acesso de funcionarios e servigos devera possibilitar a utilizagdo de controle de
acesso eletronico para funcionarios, de acordo com a solugao proposta, e permitir a

entrada de prestadores de servigos e de carga e descarga;

As saidas de emergéncia deverdo estar em conformidade com a legislagao
pertinente.

14.3.3. CARACTERISTICAS CONSTRUTIVAS GERAIS

A estrutura dos imdveis devera ser adequada para os esforcos previsiveis a que

estara submetida e devera estar em boas condi¢cdes de conservacao.

A CONCESSIONARIA devera obter laudo especifico sobre a estrutura para
imoveis antigos ou em estado de conservacgao inicialmente ndo adequado. O laudo

devera estar emitido antes da contratagao do aluguel ou compra do prédio.

Os imoveis deverao apresentar boa condigao quanto ao conforto térmico e acustico
e instalagcbes adequadas para a prevencao e combate a incéndio.

O pé direito minimo da area de atendimento ao cidadao devera ser de 3 metros e a
altura livre minima sob a face inferior das vigas ou sobre qualquer outro elemento

construtivo (por exemplo, duto de ar condicionado) devera ser de 2,40 metros;

Nos demais ambientes, as dimensdes deverao ser adequadas ao tipo de atividades

ali desenvolvidas e de acordo com a legislagao aplicavel.

As paredes externas deverdao ser em material que garanta segurancga, conforto e

estanqueidade aos ambientes.

Nas areas de apoio (sanitarios, vestiarios, almoxarifado, etc.) poderao ser utilizados

fechamentos em alvenaria.
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Os acabamentos a serem adotados deverdo ser compativeis com areas de grande
fluxo de pessoas e de facil manutencgao.

A cobertura dos imodveis, além dos requisitos naturais de solidez e
impermeabilizagdo, devera dispor de isolamento térmico, de forma a permitir a

eficiéncia necessaria no condicionamento interno de ar.

A posicao dos sanitarios destinados ao publico devera ser planejada de forma a

minimizar a circulagdo de pessoas que a eles se dirijam.

14.3.4. PROJETO ARQUITETONICO

14.3.4.1. INTRODUCAO

O projeto arquitetonico interno das Unidades UAI devera considerar dois grupos

funcionais distintos: areas administrativas e areas de atendimento:

a) As areas administrativas deverdo ser compostas por salas e ambientes onde se
desenvolvem as atividades dedicadas a manter a operagao da Unidade de acordo
com os requisitos de qualidade e desempenho estabelecidos.

b) As areas de atendimento deverdo ser compostas pelos ambientes de prestagéo

de servicos e de informagdes ao usuario das Unidades.

Do ponto de vista externo, o projeto arquitetdnico devera priorizar as fachadas
principal e posterior, por serem estas responsaveis pelo primeiro contato visual do

cidadao com a Unidade.

14.3.4.2. FACHADAS

14.3.4.2.1. FACHADA PRINCIPAL

A fachada principal de cada Unidade devera considerar aspectos que propiciem a
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uniformizagéo estética entre elas e promover o total acesso ao cidad&o e privilegiar
a visibilidade no contexto urbano.

Devera atender, no minimo, aos seguintes requisitos:

a) Estar, no momento da implantagdo, em 6&timo estado de conservagao,

podendo, para isso ser reformada e adequada a este padrao.

b) Ter, preferencialmente, 90% de sua area em vidro laminado com espessura
minima de 8 mm, proporcionando segurancga, durabilidade e conforto térmico e

acustico.

c) Em caso de fachadas com paredes em alvenaria, estas deverao estar
rebocadas, emassadas e pintadas com tinta acrilica com acabamento fosco na
cor branco neve, aplicada de acordo com as orientagdes do fabricante, podendo
apresentar detalhes na cor vermelha com tonalidade similar a seguinte
composi¢do CMYK (C=0, M=100, Y=100, K=5), utilizando o mesmo tipo de tinta;

d) Em caso de aplicagdo ceramica, esta devera ser na cor branca, podendo
apresentar detalhes na cor vermelha com tonalidade similar a seguinte
composi¢cdo CMYK (C=0, M=100, Y=100, K=5);

e) Fachadas com detalhes em metal, ferro ou madeira dever&o ser pintadas com
tinta esmalte sintético fosco, podendo ser na cor branco neve ou vermelha com
tonalidade similar a seguinte composigao CMYK (C=0, M=100, Y=100, K=5);

f) A porta de acesso principal devera ser, obrigatoriamente, em vidro laminado
com espessura minima de 8 mm, proporcionando seguranga, durabilidade e
conforto térmico e acustico, com vao minimo de 1,60 metros de abertura e altura
minima de 2,10 metros, com puxador em ago inox e sistema seguro de abertura

e fechamento automaticos.

Nos dois tipos de acabamento possiveis a fachada devera apresentar area livre
para instalacdo de sinalizagao principal de, no minimo, 4,00 x 0,80/0,20 metros e
de sinalizagao informativa ao lado da porta principal de, no minimo, 0,60 x 0,24

metros.
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Todas as sinalizacbes deverao estar de acordo com os requisitos de Identidade
Visual, constantes no APENDICE Il deste documento.

A fachada devera apresentar, preferencialmente, o padrdo arquitetbnico

contemporaneo, adotando linhas retas e formas simples.

A calcada em frente a Unidade devera estar adequada as normas de acessibilidade
da Lei Estadual n°11666/1994 e a da NBR 9050 da ABNT, ndo apresentando
degraus ou obstaculos que dificultem o acesso a edificagdo e da via ao passeio,
gerando uma faixa livre de circulagdo de pedestres com largura minima admissivel

de 1,20 metros e recomendavel de 1,50 metros.

14.3.4.2.2. FACHADA POSTERIOR

A fachada posterior de cada Unidade deve manter o padrao estético da fachada

principal.

Devera atender, no minimo, aos seguintes requisitos:

a) Estar, no momento da implantagdo, em 6&timo estado de conservagao,

podendo, para isso ser reformada e adequada a este padrao.

b) Obedecer a legislagdo de uso e ocupagao do solo do municipio, respeitando

recuos e afastamentos;

c) Ter, preferencialmente, fechamento em vidro laminado com espessura minima

de 8mm, proporcionando seguranga, durabilidade e conforto térmico e acustico.

Em caso de fachadas com paredes em alvenaria, estas deverao estar rebocadas,
emassadas e pintadas com tinta acrilica na cor Branco neve, podendo apresentar
detalhes na cor vermelha com tonalidade similar a seguinte composicdo CMYK
(C=0, M=100, Y=100, K=5);

Em caso de aplicagado ceramica, esta devera ser na cor branca, podendo
apresentar detalhes na cor vermelha com tonalidade similar a seguinte composigao
CMYK (C=0, M=100, Y=100, K=5);
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Fachadas com detalhes em metal, ferro ou madeira deverao ser pintadas com tinta
esmalte sintético fosco, podendo ser na cor Branco neve ou vermelha com
tonalidade similar a seguinte composigao CMYK (C=0, M=100, Y=100, K=5).

14.3.4.3. PINTURA

14.3.4.3.1. INTRODUGAO

A execucédo dos servigos de pintura devera obedecer aos requisitos estabelecidos
neste item e, especialmente, ao disposto nas normas ABNT referentes ao assunto,

particularmente as seguintes:
a) NBR 11702/92 - Tinta para edificagbes nao-industriais (CB 207/Nov 1991);
b) NBR 12554/92 - Tinta para edifica¢gdes nao-industriais (TB 400/Nov. 1991);

c) NBR 13245/95 - Execucédo de pinturas em edificagdes n&do-industriais.

14.3.4.3.2. REQUISITOS DOS SERVICOS

14.3.4.3.2.1. Gerais

Deveréao ser adotadas precaugdes especiais no sentido de evitar salpicaduras de
tinta em superficies ndo destinadas a pinturas (marmores, vidros, ferragens de
esquadrias, etc.). Deverao ser tomadas precaugoes especiais a fim de proteger as

superficies, com a adog&o das seguintes providéncias:
a) Isolamento com tiras de papel e fita crepe;
b) Isolamento com lona preta;
c) Separagao com tapumes de madeira;
d) Os salpicos que ndo puderem ser evitados deverao ser removidos enquanto a
tinta estiver fresca, empregando-se removedor adequado sempre que
necessario;

e) Os espelhos de tomadas e interruptores deverdo ser retirados antes de

iniciada a pintura.
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Na utilizacdo do substrato de argamassa ou concreto deverdo ser observados o0s
procedimentos e requisitos a seguir indicados:

a) Deverdo ser suficientemente endurecidos sem sinais de deterioracédo e
preparados adequadamente, conforme instru¢gdes do fabricante da tinta, para

evitar danos na pintura em decorréncia de deficiéncias da superficie;

b) Deverdo ser aplicadas duas demaos de seladora acrilica em substrato de

argamassa crua, ou seja, sem nenhum revestimento aplicado;

c) Devera ser evitada a aplicagdo prematura de tinta em substratos com cura
insuficiente, de forma a evitar que a umidade e a alcalinidade elevada acarretem

danos a pintura;

d) As tintas deverao ser aplicadas sobre substrato isento de 6leo, graxa, fungos,

algas, bolor, eflorescéncias e materiais soltos;

e) A remocéo de sujeiras podera ser efetuada por secagem e lavagem com

agua;

f) A remocéo de contaminantes gordurosos podera ser realizada aplicando-se,
no local, solventes adequados, por exemplo, a base de hidrocarbonetos;

g) A remogao do material eflorescente sera efetuada por meio de escovagao da

superficie seca, com escova de cerdas macias;

h) A remocao de algas, fungos e bolor sera efetuada por meio de escovagéo,
com escova de fios duros e lavagem com a solu¢ao de agua sanitaria e agua na

proporgao de 1:10;

i)  Os profissionais envolvidos com a remogéao de algas, fundos e bolor deverao
estar adequadamente protegidos contra a inalagdo de residuos prejudiciais a

saude;

j)  Em todas as superficies rebocadas, deverdao ser verificadas eventuais
trincas ou outras imperfei¢gdes visiveis, aplicando-se enchimento de massa,
conforme o caso e lixando-se levemente as areas que nao se encontrem bem
niveladas e aprumadas. As superficies deverao estar perfeitamente secas, sem
gordura, lixadas e seladas para receber o acabamento;
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k) As superficies rebocadas deveréo receber duas demaos de seladora acrilica
para facilitar a aderéncia das camadas de massa e tinta posteriores.

O servico de emassamento em massa PVA devera ser aplicado em duas demaos

quando em substrato de argamassa.

Em paredes que forem repintadas, deverao ser emassados apenas os locais onde

houver irregularidades nas superficies;

Serao admitidos os produtos de quaisquer marcas desde que atendam as normas
ABNT NBR 11.702 de 04/92 - Tipo 4.5.2.

14.3.4.3.2.2. Pintura Latex

As superficies a serem pintadas deverao ser cuidadosamente limpas, escovadas e

raspadas, de modo a remover sujeiras, poeiras e outras substancias estranhas.

Os profissionais envolvidos com o escovamento e raspagem deverdo estar

adequadamente protegidos contra a inalagao de residuos prejudiciais a saude;

Cada demao de tinta s6 podera ser aplicada quando a precedente estiver
perfeitamente seca, evitando-se observar um intervalo menor que 24 horas entre

demaos sucessivas.

Igual cuidado devera ser tomado entre dem&os de tinta e de massa, observando

um intervalo minimo de 48 horas.

O material devera ser recebido em seus recipientes originais, contendo as
indicacbes dos fabricantes, identificacdo da tinta, numeracdo da formula e com

seus rotulos intactos.

As deméos de tinta de acabamento deverdo ser aplicadas com rolo de 1a de

carneiro de primeira qualidade.
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A cor e o padrio a ser utilizado nas Unidades UAI devera ser Branco neve fosco.

14.3.4.3.2.3. Pintura Acrilica

As superficies a serem pintadas deverao ser cuidadosamente limpas, escovadas e
raspadas, de modo a remover sujeiras, poeiras e outras substéncias estranhas.

Os profissionais envolvidos com o escovamento e raspagem deverdao estar

adequadamente protegidos contra a inalagao de residuos prejudiciais a saude;

Cada demao de tinta s6 podera ser aplicada quando a precedente estiver
perfeitamente seca, evitando-se observar um intervalo minimo de 24 horas entre

demaos sucessivas.

Igual cuidado devera ser tomado entre deméos de tinta e de massa, observando

um intervalo minimo de 48 horas;

O material devera ser recebido em seus recipientes originais, contendo as
indicacbes dos fabricantes, identificagdo da tinta, numeracao da féormula e com os

rotulos intactos.

As demaos de tinta de acabamento deverdo ser aplicadas com rolo de la de

carneiro de primeira qualidade.

As cores e o padrao a serem utilizados nas Unidades UAI sao:
a) Tinta acrilica na cor Branco neve;
b) Tinta acrilica na cor vermelha com tonalidade similar a seguinte composigéo:

CMYK (C=0, M=100, Y=100, K=5).

14.3.4.3.2.4. Pintura a Oleo

A superficie devera ser lixada e isenta de po, partes soltas, gordurosas, mofo,

ferrugem e outras impurezas.
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Os profissionais envolvidos com o lixamento deverdo estar adequadamente

protegidos contra a inalagédo de residuos prejudiciais a saude.

Devera ser aplicada uma demé&o primaria de fundo de acordo com o material a ser

pintado.

Apos secagem de base, deverdo ser aplicadas de duas a trés demaos de tinta a

6leo, com espagamento minimo de 12 horas entre cada demao executada.

A tinta devera ser diluida em aguarras na proporgao indicada pelo fabricante.

Nao deverao ser feitas aplicagdes com temperaturas inferiores a 10°C e umidade

relativa do ar superior a 90%.

A aplicacado devera ser feita por pincel, para areas de contato menores, e por rolo
de espuma ou pistola, para grandes areas, desde que de acordo com as instrugdes

do fabricante.

Devera ser aplicada em todas as lajes rebocadas internas da Unidade, inclusive

nas areas molhadas e nas areas com acabamento em metal, ferro e madeira.

A tinta devera ser a base de dleos tratados, polimerizados e modificados com

resinas sintéticas especiais, acabamento liso, fosco e lavavel.

As cores e 0 padrao a serem utilizados nas Unidades UAI s3o:
a) Branco neve;

b) Vermelha, com tonalidade similar a seguinte composicdo CMYK (C=0, M=100,
Y=100, K=5).

14.3.4.4. LAYOUT

Todos os ambientes da Unidade, exceto os das areas técnicas, deverao possibilitar
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0 acesso de pessoas portadoras de necessidades especiais.

A recepcgaol/triagem, local onde sado fornecidas as primeiras informagbdes e
orientagdes ao usuario, devera ser visivel logo na entrada da Unidade, a fim de
evitar que pessoas se dispersem sem a devida orientacao.

A recepcgaol/triagem devera dispor de espago para pequenas filas em horarios de

pico.

As areas de circulacdo de usuarios e de funcionarios a servico deverao ser
adequadamente dimensionadas e explicitamente orientadas e sinalizadas, de
forma que a circulagdo de servico, devidamente isolada, fique restrita aos

funcionarios.

As areas administrativas onde ficardao os supervisores de servicos € o
administrador geral deverdo estar, sempre que possivel, localizadas em pontos

com boa visibilidade das areas de espera e de atendimento a requerentes.

As seguintes areas/salas/ambientes deverdao ser mantidas, preferencialmente,

agrupadas:
a) Atendimento, espera e telecentro;

b) Administracdo da Unidade, sala do servidor do Estado, atendimento

reservado, reunides e treinamento, coordenacao de servicos;

c) Almoxarifado, central de vigilancia, salas técnicas, sala de informatica e

telefonia;
d) Copa, refeitério, sanitarios, fraldario, vestiarios, primeiros socorros;

e) Servigos gerais, depdsito geral, depésito de lixo.

A disposicao dos guichés de atendimento devera ser projetada de forma:

a) Manter préximos os servigos subordinados a mesma coordenagao;
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b) Otimizar a circulagdo de pessoas, com base nas demandas estimadas por
servicos, nos indices estimados de crescimento das demandas e no
posicionamento dos guichés em relagéo a area de espera de atendimento;

c) Os 6rgaos de maior demanda deverdo estar posicionados de forma a evitar
conflito ou sobrecarga nas areas de circulagao;

d) Minimizar a circulagdo de funcionarios nas areas de circulagdo de usuarios.

Sempre que possivel deverdao ser utilizadas divisorias baixas ou divisérias altas
com vidro; as divisérias altas cegas deverado ser utilizadas apenas em areas de
atividades restritas, tais como a sala de primeiros socorros, sala de atendimento

reservado, etc.

Os painéis eletrdnicos de senhas acompanhados das TV de LCDdeverdo ser
distribuidos, de forma a garantir visibilidade dos mesmos em qualquer ponto da
area de espera do atendimento e audigcdo do aviso sonoro e do numero da senha
chamada.

O espaco e os recursos operacionais no Telecentro, a abranger a infra-estrutura
tecnolégica e mobilidria em perfeitas condi¢des de uso, deverao ser compostos s
por estagcbes medindo 0,90 x 0,60 metros de acordo com o modelo descrito no
APENDICE IV e devera acomodar mobilidrio e computadores, de acordo com a

demanda apresentada.

MUNICIPIO MINIMO DE ESTAGOES
BETIM 20
GOVERNADOR VALADARES 15
MONTES CLAROS 18
JUIZ DE FORA 15
UBERLANDIA 20
VARGINHA 10

O espaco e os recursos operacionais na Defensoria Publica, a abranger a infra-

estrutura tecnolégica e mobiliaria em perfeitas condigdes de uso, deverdao ser
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composto por estagdes medindo 1,35 x 1,35 metros de acordo com o modelo
descrito no APENDICE IV e devera acomodar mobiliario e computadores, de

acordo com a demanda apresentada.

MUNICIPIO MINIMO DE ESTAGOES
BETIM

GOVERNADOR VALADARES
MONTES CLAROS

JUIZ DE FORA
UBERLANDIA

VARGINHA

(S BN -ANS, NN AN, W)

14.3.4.5. ARQUITETURA

14.3.4.5.1. INTRODUGAO

Os imoveis onde serdo instalados as Unidades UAI deverdo ter sua arquitetura
construida/adaptada para atender os requisitos minimos estabelecidos nos itens

subsequentes.

Os requisitos ndo especificados neste item deverdo ser definidos pela
CONCESSIONARIA de acordo com a sua solucdo e deverdo atender aos padroes
de mercado e as especificagdes das normas aplicaveis, particularmente as normas
ABNT.

14.3.4.5.2. ESTRUTURA

Todos os componentes da estrutura dos imoveis, sejam eles metalicos ou de
concreto, deverdo receber tratamento adequado de forma a garantir a sua
preservagao ao longo do periodo da CONCESSAO.

Elementos aparentes deverdo receber tratamentos adequados de forma a

apresentar visual agradavel e facilitar a manutengao do imovel.

Estruturas metalicas deverao receber todos os tratamentos exigidos pelas normas
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ABNT NBR aplicaveis, particularmente no que tange a prote¢ao contra corrosao.

A cobertura devera dispor de acesso facil e seguro para o pessoal de manutengéo.

Iméveis ja existentes deverdo ter a sua estrutura avaliada quanto a estabilidade,

resisténcia estrutural, deformacgdes e fissuras.

14.3.4.5.3. DIVISOES INTERNAS

As paredes internas, de modo geral, deverdo receber pintura acrilica sobre

revestimento liso adequado a alvenaria utilizada.

Nos sanitarios, vestiarios, refeitério, copa e depdsito de lixo as paredes deverao

receber revestimento ceramico.

As divisorias dos boxes nos sanitarios e nos vestiarios dever&o ser de granito.

Os ambientes internos a Unidade dever&do ser adequadamente protegidos contra
iluminacdo natural excessiva, sendo que os elementos de protecdo deverao ser

compativeis com o padrao interno de acabamento.

14.3.4.5.4. ACABAMENTOS

O forro em cada ambiente da Unidade devera ser dimensionado para oferecer
conforto visual, protecdo contra ruidos e isolamento térmico, conforme aplicavel,
podendo ser em gesso acartonado ou PVC em laminas de 2,00 x 0,10 x 0,01

metros, na cor branca com acabamento liso.

No caso de gesso, ndo devera apresentar nenhuma patologia como rachaduras,
trincas, bolhas por infiltragdo ou descascamento e devera ser pintado com tinta
latex PVA na cor Branco neve aplicada de acordo com as especificagdes do

fabricante;

Pecas de granito deverao ser do tipo Sdo Gabriel, preto, exceto quando outro tipo

for expressamente indicado.
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Nas pinturas externa, interna e dos demais itens de infra-estrutura deverdo ser
usadas tintas de primeira linha no mercado, aplicadas de acordo com as

recomendagdes do fabricante e das normas ABNT aplicaveis.

As portas internas deverao ser em compensado naval, receber pintura esmalte e

ter batentes em madeira ou aluminio.

Boxes de sanitarios e chuveiros deverao ter portas de madeira revestidas com

laminado melaminico e batentes em aluminio.

Sanitarios, vestiarios, fraldario, copa, refeitorio, depdsito de lixo, servigos gerais e a
sala de primeiros socorros deverao receber piso ceramico 30 x 30 cm, resisténcia a
abrasdo PEI-5, linha carga pesada, na cor branca, com rejunte na mesma cor, ndo
devendo apresentar textura e devera ser assentado sobre contra-piso nivelado com

argamassa colante tipo AC-II.

A relacdo quantitativa por metro quadrado em sanitarios devera observar as

legislagdes vigentes de acessibilidade e estar dentro do padrédo minimo, abaixo

relacionado:
; s;xmm_lr_{égﬁg s SANITARIO DE USO PUBLICO
215 secdlc o SANITARIO
imével (W) | sanitario | Sanitario Sanitario L | ACESSIVEL
Masculino | Feminino Masculino Sanitario Feminino
1 sanitario com o
duas cabines* e 1 sanitario com duas
- 1 1 bancada com 71 cabines e bancada 2%
cuba com 1 cuba
4 cabinesem1 ou Aicahi  oud
; 2 sanitarios e cabines em 1 ou
501 a 1000 1 1 bancada com 2 sanitarios e bancada 2
cubas com 2 cubas
1sanitario | 1sanitario | °c2onesem?ou | 6 cabinesem1 ou?2
1001 a 1500 com 2 com 2 b2 sanc|jtar|os es sanitarios e bancada g
' ' ancada com com 3 cubas por
cabines cabines cubas por sanitario sanitario P
1sanitario | 1sanitario | °caonesem?ou | g capinesem1 ou?2
1501 a 2000 com 3 com 3 b2 sanc|jtar|os es sanitarios e bancada o
' ' ancada com com 3 cubas por
cAgnes cabines cubas por sanitario sanitario P
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* Considera-se cabine o espago com dimensdes minimas de 0,80 x1,25 metros,
comUnidade por uma bacia sanitaria isolada por diviséria em granito preto com
porta em Medium Density Fiber - MDF revestido com melaminico na cor branca

** Devera ser observada a legislag&o aplicavel.

Todos os sanitarios deverao ser equipados com uma papeleira para cada bacia
sanitaria, uma saboneteira e um toalheiro para cada duas cubas, uma lixeira de 13
litros para cada bacia sanitaria, duas lixeiras de 20 litros para cada bancada e um
espelho na mesma dimensdo da bancada com altura da base a 1,10 metros e

altura minima do espelho de 0,90 metros;

O fraldario devera ser instalado ao lado dos banheiros, devera dispor de bancada
de 1,20 x 60,00 x 0,03 metros, lixeira de 20 litros, toalheiro e saboneteira

abastecida com alcool 70%;
A copa devera dispor de:
a) Bancada de granito nas medidas 1,50 x 0,60 x 0,03 metros;
b) Purificador de agua de vazao minima entre 40 a 60 litros/hora, na cor branca;
¢) Microondas com capacidade minima de 22 litros, na cor branca;
d) Geladeira com capacidade minima de 275 litros, porta unica e na cor branca;

e) Cafeteira industrial com capacidade de produgédo de 8 litros de café, com

reservatorio de agua com capacidade para 14 litros;

f) Quadro de Avisos branco, com superficie magnética, medindo 1,50 x 1,00

metros;

g) Mesa(s) e cadeiras suficientes para no minimo 12 pessoas.

As areas de atendimento, acesso de funcionarios, almoxarifado, demais areas
administrativas e de circulagdo de servicos deverao receber piso ceramico no
formato o mais préximo possivel de 40 x 40 cm, com padréo de resisténcia a
abrasao PEI 5, na cor branca, com rejunte na mesma cor, ndo devendo apresentar
textura e devera ser assentado sobre contra-piso nivelado com argamassa colante
tipo AC-II.
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Os rodapés de pisos ceramicos brancos deverdo ser em Granito Branco Itaunas

com, no minimo, 10 cm de altura e 1,5 cm de espessura com quinas arredondadas;

Vidros deverao estar de acordo com as recomendagdes de seguranga pertinentes
quanto as suas caracteristicas (laminados, temperados, etc.), sua espessura e sua

fixacao.

14.3.4.5.5. SANITARIOS ACESSIVEIS

Os sanitarios acessiveis deverao atender aos cidadaos e a funcionarios portadores
de necessidades especiais ou com mobilidade reduzida, considerando aspectos
como conforto, facilidade de limpeza, segurancga e, principalmente, estar de acordo
com a NBR 9050 da ABNT.

Para edificacbes a serem construidas deverao constar de, no minimo, um sanitario
para cada sexo em cada pavimento da edificagdo, com entrada independente dos

sanitarios coletivos;

Para edificagbes ja existentes deverao existir pelo menos um sanitario acessivel

por pavimento, segundo determinacao da Lei 11666 de 1994, Decreto 5.296.
Deverao apresentar as mesmas caracteristicas de revestimentos, acabamentos e
acessorios do sanitario padrao, porém deverao ser adequados as normas.

a) Dimensoes:

i) Deverao ter dimensdes minimas de 2,00 x 1,80 metros, garantindo a

rotacdo de 360° a pessoa em cadeira de roda;
i) Bancada para lavatorio;

iii) Devera ser obrigatoriamente lavatorio de canto, em granito na dimensao

0,36 x 0,36 metros, com instalagdo de acordo com a NBR 9050 da ABNT;

b) Acesso:
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i) A porta de acesso devera ter condicbes de ser aberta em um unico
movimento, e sua macaneta devera ser do tipo alavanca, com acabamento
cromado, instalada a uma altura entre 0,90 e 1,10 metros. Devera ser de uma
folna com, no minimo, 0,80 metros de comprimento, com abertura para fora

do sanitario;

c) Cuba:
i) Devera ser sobreposta redonda com didmetro de 25 cm e acabamento em
aco inox;

d) Torneira:
i) Devera ser torneira com acionamento mecanico por leve pressao manual,
com acabamento em acgo inox;

e) Espelho:
i) Devera ser composto por dois modulos cada um medindo 0,40 x 0,90 cm,
instalado sob a bancada, a altura da borda inferior de, no maximo, 0,90

metros;
i) Os espelhos devem ser instalados nas duas paredes acima da bancada,

conforme croquis:

v v s v A

ESPELHO

f) Acabamento para valvula de descarga:

i) Devera ser com alavanca de acionamento e acabamento em ago inox.
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g) Barras de apoio e puxador:
i) Todas as barras de apoio e puxadores deverao estar totalmente de acordo

com a NBR 9050 da ABNT;

h) Louga ceramica:
i) Devera ser, preferencialmente, bacia sanitaria tipo conforto na cor branca,

instalada de acordo com as especificacdes da NBR 9050 da ABNT;

Os sanitarios acessiveis deverao estar sinalizados de acordo com os requisitos de

Identidade Visual, constantes no APENDICE IIl deste documento.

14.3.4.5.6. OUTROS ITENS

Armarios de vestiarios deverao do tipo escaninho com chave, padrdo 900 x 500 x
1630 mm, com 12 vaos e porta, um para cada funcionario. Deverao atender as
normas ABNT aplicaveis.

Loucas sanitarias deverao ser do tipo louga ceramica vitrificada na cor branca.

Para os sanitarios com bacia sanitaria com caixa acoplada, esta devera ser em
louga ceramica vitrificada na cor branca com acionamento da valvula de descarga

lateral.

Metais sanitarios deverao seguir um padrdo de acabamento que garanta a

facilidade de uso, a durabilidade e a manutencao. Deverao apresentar:
a) Torneira temporizada para lavatério com acabamento em ago inox cromado.

b) O acabamento da valvula de descarga devera ser do tipo alavanca, com

acabamento em metal cromado.

c) A macaneta da porta de acesso devera ser do tipo alavanca, com
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acabamento em aco inox cromado.

d) Os puxadores das portas das cabines deverdao ser do tipo alga, com

acabamento cromado e fixados por parafusos.

e) Os fechos das portas das cabines deverao ser do tipo tarjeta (livre/ocupado),

com acabamento cromado.

f) Fechaduras, maganetas e acessoérios deverdo ser de primeira linha no

mercado e deverao seguir o padrao estético adotado para a Unidade.
g) Bancadas utilizadas em todo a Unidade dever&o ser de granito.
h) Sifoes, registros, valvulas e engates deverao ser cromados.

i) Bebedouros elétricos com valvula reguladora de pressao e tanque em ago

inox, para capacidade de 40 litros.

j) Papeleiras e toalheiros deverao ser confeccionados em ago inox.

14.3.4.6. ILUMINACAO

14.3.4.6.1. ILUMINAGAO NATURAL

Os iméveis onde serdo instalados as Unidades UAI deverdo dispor de maximo

aproveitamento da luz natural.

O controle de incidéncia de luz natural no ambiente interno das Unidades devera

ser feito por intermédio dos dispositivos a seguir especificados.

Aberturas laterais (janelas ou basculas) deverao apresentar cortinas do tipo rolo,
confeccionadas em vinil (fibra de vidro) com bloqueio UV de 99% e calor

transmitido de 0%;

O acionamento devera ser por sistema de corrente plastica com giro
continuo,compostos de tampas laterais, suporte do tubo, barra estabilizadora,
tecido, trilho inferior (base), corrente de acionamento, bando e suporte de
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instalagdo com bando;

Aberturas frontais e posteriores (janelas) com incidéncia direta de luz solar deveréo
dispor de cortinas do tipo rolo, confeccionadas em vinil (fibora de vidro) com
bloqueio UV de 99% e calor transmitido de 0%;

O acionamento devera ser por sistema de corrente plastica com giro
continuo,compostos de tampas laterais, suporte do tubo, barra estabilizadora,
tecido, trilho inferior (base), corrente de acionamento, bando e suporte de

instalacdo com bando;

Fachada frontal e posterior em painéis de vidro com incidéncia direta de luz solar
ou que necessitem de bloqueio visual do espaco interno, deverao prever a
instalagdo de vinil texturizado jateado calandrado auto-adesivo, com aplicagao

invertida na cor transparente.

14.3.4.6.2. ILUMINAGAO ARTIFICIAL

A iluminacao artificial da Unidade devera garantir um nivel de iluminagdo minimo
de 500 lux no plano de trabalho das areas de atendimento ao publico,

administracao e salas técnicas e de informatica e telefonia.

Nas demais areas, o nivel de iluminagcdo devera ser de, no minimo, 300 lux no

plano de trabalho.

Nas areas de atendimento a usuarios e administracdo devera ser utilizada uma
malha de iluminagéo, composta de luminarias fluorescentes na configuragao 2 x 32
W, completas, de sobrepor, para uso em grelha, com reator eletrénico e refletor

espelhado.

Nas areas de apoio deverao ser utilizadas luminarias fluorescentes na configuragéo

2 x 32 W, de sobrepor ou de embutir, de acordo com as necessidades do ambiente.
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A iluminagdo de emergéncia devera fazer uso de blocos autdnomos e luminarias
orientativas, alimentadas por baterias recarregaveis, com duragdo minima de uma

hora.

Todas as luminarias deverao ter reatores eletronicos de alta poténcia e de alto
rendimento e deverao ter acabamento em pintura eletrostatica na cor branca, com
refletores multifacetados em aluminio anodizado de alta pureza, sem aletas

parabdlicas.

14.3.4.7. HUMANIZACAO DOS AMBIENTES

Além dos aspectos ja descritos com relagdo a humanizagdo dos ambientes, devera
ser considerada no projeto arquiteténico a utilizagdo de plantas naturais.

Como padréo fica estabelecido o uso da Palmeira Rafis (Raphis excelsa), montada
com quatro hastes, em vaso de concreto medindo 0,40 x 0,40 x 0,40 metros com
bordas arredondadas, impermeabilizado, pintado na cor branca, com dreno para
saida d’agua, quatro rodizios e acabamento com seixo rolado de marmore branco,

conforme modelo:

VASO PADRAO

14.3.4.8. REQUISITOS ERGONOMICOS

PROGRAMA DE PARCERIAS PUBLICO-PRIVADAS DE MINAS GERAIS
Pagina 127 de 198



Minas Gerals
Perceria Péblico-Priveda

Unidade de Atendimente Integrado

No projeto arquitetonico das Unidades UAI deverdo ser considerados os requisitos
ergondmicos que definem a area minima destinada a cada item do mobiliario,

apresentados na tabela a seguir.

As areas minimas apresentadas nio incluem areas de circulagao, as quais deverao

ter largura minima de passagem de 0,90 metros;

Os requisitos relativos ao mobiliario a ser utilizado compdem o APENDICE |V deste

documento.
. : ) Area
esenhos ens e espacos minima (m?)
Armario 0,80 x 0,60 0,72
metros

Balcao Mdédulo Curvo 2,08

Balcao Médulo
Linear

1,65

2,13

CPU
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Balcao para Coleta
de Digitais
C.P.D. 5,76
Cadeira com 0,67
prancheta
Coordenacéao 5,76
Escaninho com 12 0.81
portas
2,24 p
\&/ A
2 1 08
3 RENA Estacéo de trabalho 3,23
LI
/ 2,24 ¥
AN 45D
EER), o
I f&y vy Estacao de trabalho
~ . . 4,73
7 com 2 cadeiras fixas
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Guiché de
Atendimento 2,26
Longarina de 2 1.29
lugares ’
:_ongarlna de 3 204
ugares
0.6
[ . ,
e Maquina de Café 0,31
1,24
KK' P |
v Maquina de
= Salgados 1,03
/ Reunido com mesa
! de 2,00 x 1,00 10,53
N metros
) Reunido com mesa
al de 2,50 x 1,00 11,96
metros

PROGRAMA DE PARCERIAS PUBLICO-PRIVADAS DE MINAS GERAIS
Pagina 130 de 198



Minas Gerals
Perceria Péblico-Priveda

Unidade de Atendimente Integrado

_ Reunido com mesa
i redonda @1,10 9,00
metros
Terminal de Auto-
Atendimento 0,34
Estacdo de Trabalho 144
0,9 x 0,6 metros ’
" 0P It
o Geladeira 1,13
J—k
= [
| “1?1.'.:; Bancada com Pia 1,80
Tanque 0,75
Bebedouro 0,57
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A%F.
Telefone Publico 0,94
%
o
NEOS Lixeira de Coleta 018
Seletiva ’
sy 0.3
m%
o Lixeira de 20L 0,09
I 1% I
S L
ol Quadro de Avisos 1,00
1483 "
.\H‘. : Fi
H i A
% -rf,w’l"r-ff:r
Bicicletario 2,85

14.3.5. INSTALAGOES HIDRAULICAS

As instalagdes hidraulicas deverdo contemplar, prioritariamente, dois aspectos
importantes: economia de agua e compatibilidade com o volume de pessoas que

frequentam diariamente a Unidade.

As instalagdes hidraulicas deverao estar em conformidade com as normas ABNT

aplicaveis.
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Tubos deverao ser confeccionados em PVC e CPVC (aguas quentes), inclusive em

imoveis ja existentes.

A instalacédo de tubos devera prevenir tubos tensionados, jun¢des por aquecimento

e roscas sem vedagao.

Devera ser prevista uma reserva de consumo que permita o abastecimento da
Unidade por até dois dias, quando da interrupcdo de fornecimento pela
CONCESSIONARIA.

Se possivel, devera ser previsto ponto para alimentagdo externa, via caminhao

pipa, para casos emergenciais.

Deveréao ser previstos, a partir do registro geral, registros em cada um dos ramais
de derivagado para os pontos de consumo, de forma a permitir manutengdes e

reparos de forma independente.

Todas as instalagdes hidraulicas das Unidades e respectivos componentes deverao

ser projetados ou adaptados para minimizar o consumo de agua.

Todos as Unidades deverao dispor da documentacao as built das instalagdes

hidraulicas.

14.3.6. INSTALAGOES ELETRICAS

A distribuicdo dos cabos elétricos e logicos até os guichés de atendimento devera
ser aérea, por meio de um sistema de grelhas e descendo por meio de eletrodutos

até as canaletas existentes nas mesas e divisoérias.

No caso da Unidade ser instalada em edificacdo ndo exclusiva, tais como centros
de compras, galerias e edificios comerciais, suas instalagbes elétricas deveréo ser

independentes, de maneira a permitir manutengao a qualquer momento.
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Os materiais e equipamentos a serem utilizados deverao estar de acordo com as
normas aplicaveis da ABNT e do IEC, assim como com as exigéncias constantes
dos manuais da CONCESSIONARIA de energia elétrica.

Todos os circuitos e componentes das instalagdes elétricas deverdao ser

devidamente identificados e associados ao ambiente correspondente.

O quadro geral de baixa tensdo devera ser constituido de disjuntor geral e

disjuntores parciais de saida para cada circuito terminal da Unidade.

Todos os disjuntores de circuitos deverao estar identificados de forma a facilitar a

associagao do componente ao ambiente protegido;

Devera ser previsto banco de capacitores de correcao de fator de poténcia, se

necessario.

Todos os quadros da Unidade deverao estar em conformidade com a norma NBR
6808/1993.

Os quadros terminais deverao estar localizados préoximo aos centros de carga e

segmentados por:
a) lluminagao geral;
b) Tomadas de uso geral,
c) Tomadas de uso especifico;

d) Tomadas estabilizadas;
A tensao no predominante na Unidade devera ser 115 — 127VAC.

Cada Unidade devera dispor de toda a documentacao as built das instalagbes

elétricas.
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14.3.7. AR CONDICIONADO

Todos os ambientes das Unidades deverdo ser climatizados, a excecao dos
sanitarios, vestiarios e depodsito de lixo, que contardo apenas com sistema de

exaustao forgada.

O dimensionamento e o tipo de sistema de ar condicionado a ser adotado fazem
parte da solugao proposta, desde que atendidas as seguintes as seguintes
recomendacoes:
a) As salas de informatica e telefonia e a sala de treinamento e reunides deveréo
contar com sistema de ar condicionado auténomo;
b) A sala de informatica e telefonia devera ter equipamento backup;
c) A temperatura da Unidade devera ser mantida em 24°C, admitindo-se

variagdes de * 2°C, com umidade relativa entre 50% e 70%;
d) As salas técnicas e de informatica e telefonia deverdo ser mantidas em 22°C
1 2°C.

14.3.8. ELEVADORES E PLATAFORMAS ELEVATORIAS

O imodvel locado, adquirido ou construido para abrigar a Unidade UAI que tiver
mais do que um pavimento para atendimento ao cidaddo devera dispor de
elevadores ou plataformas elevatérias, de forma a prover total acessibilidade a

todos os ambientes de atendimento ao cidadao.

Os requisitos técnicos e ergondmicos a serem atendidos estdo discriminados co

capitulo “Requisitos Técnicos” deste documento.

14.4. SISTEMAS APLICATIVOS

14.4.1. INTRODUGAO

A CONCESSIONARIA sera responsavel, sempre que necessario, por desenvolver

e/ou customizar os sistemas aplicativos integrantes do escopo de fornecimento, em

PROGRAMA DE PARCERIAS PUBLICO-PRIVADAS DE MINAS GERAIS
Pagina 135 de 198



Minas Gerals
Parcerla Péblico-Privada Unidade de Atendimento Integrado

suas dependéncias, cabendo @ SUBSECRETARIA DE GESTAO, por meio da
Diretoria Central de Gestao das UAI aprovar previamente a modelagem dos
processos e as especificagdes funcionais pertinentes, com base nas quais devera

ser realizado o desenvolvimento e/ou a customizagéo.

A CONCESSIONARIA serd responsavel, sempre que necessario, pela
implementagao, aprimoramento e manutengao dos sistemas aplicativos, garantindo
o seu pleno funcionamento e adequabilidade as necessidades funcionais e

operacionais durante o periodo de vigéncia do contrato.

A SUBSECRETARIA DE GESTAO devera ter, sem qualquer énus, licenca de uso
perpétuo dos moédulos de software aplicativo a serem desenvolvidos para

atendimento aos requisitos especificados neste documento.

14.4.2. GESTAO DO ATENDIMENTO POR SENHAS

A gestdao do atendimento por senhas tem como objetivo gerenciar os tempos de
atendimento e de espera por servico com base na emissdo das senhas e nos
eventos de inicio e finalizagdo do atendimento, além de executar o controle de filas

para atendimento nos guichés.

14.4.2.1. DADOS DE ENTRADA

a) Inicio de atendimento nas estag¢des de recepgéao/triagem;

b) Fim de atendimento nas estagbes de recepgao/triagem, sem a solicitacdo de
emisséo de senha;

c) Solicitagdo de emissao de senha comum na recepgao/triagem;

d) Solicitagdo de emissédo de senha preferencial na recepgéo/triagem;

e) Selegdo do ORGAO PARCEIRO para o qual sera encaminhado o requerente;
f) Inicio do atendimento;

g) Finalizagdo do atendimento.
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14.4.2.2. PROCESSAMENTO

Devera dispor das seguintes funcionalidades:
a) Gerenciamento diario dos numeros atribuidos a senhas;
b) Geragédo de senha numérica para cada solicitagéo;
c) Enfileiramento das senhas emitidas, considerando o tipo de senha e a

dindmica do atendimento por servico;

d) Acionamento dos painéis eletrbnicos para a chamada de senha de acordo

com a estratégia estabelecida de atendimento por guiché;
e) Registro da data e hora de emissédo de cada senha;
f) Chamada nos painéis apenas senhas ja emitidas;

g) Captura do comando de inicio de atendimento em cada estagcdo de

atendimento;

h) Programagé&o de prioridades de atendimento;

i) Tratamento dos tempos de espera por guiché, emitindo alarme quando da

ultrapassagem do limite estabelecido (limite programavel por servico);

j) Supervisdo da chamada de senhas de cada guiché e da respectiva liberacao;
k) Identificagao e registro de senhas ndo atendidas;

1) Célculo do tempo de atendimento nas estagdes de recepgéo;

m) Calculo do tempo de espera associado a cada senha;

n) Captura do evento de finalizagao do atendimento em cada estagéo;

o) Calculo do tempo de atendimento associado a cada senha;

p) Montagem das tabelas diarias de tempos de espera, tempos de atendimento
por senha e por servigo e desisténcias, considerando senhas comuns e senhas

preferenciais;
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q) Calculo dos tempos médios de atendimento e de espera por faixa horaria e
total diario, por servico;

r) Suportar o completo gerenciamento em tempo real de todas as fases do
atendimento em seus diversos setores em cada unidade, por meio de niveis

hierarquicos, definidos como gestores, supervisores e atendentes.

O sistema deve possuir recursos de configuracbes de gerenciamento que
dispensem a necessidade de intervengdes dos gestores, incluindo: emissédo de
mensagens de alerta quando houver ocorréncias fora de faixa, do tipo: tempo de
atendimento excedido, auséncia injustificada do atendente em seu posto de
atendimento, numero excedente de pessoas na fila, etc., “Chat” para comunicacao

em tempo real entre gestores e atendentes.

O sistema deve dispor de interface Web que permita aos gestores monitorar em
tempo real, via Intranet e Internet, todo o fluxo de atendimento nas diversas
Unidades. A interface Web também deve permitir o acesso da SUBSECRETARIA
DE GESTAO, pelos funcionarios da Diretoria Central de Gestdo das UAI, e a

gquem mais esta determinar, por meio de usuario e senha.

Deve possibilitar, também, o encaminhamento do cidadao de um setor para outro
sem a necessidade de emissdo de nova senha, além de encaminhar

dinamicamente os atendimentos prioritarios.

O sistema deve permitir configuracdo e divulgacdo da previsdo do tempo de
espera, na recepgao/triagem e/ou no Ticket da Senha.

Permitir a configuragc&do de tempo ideal de atendimento por tipo de servigo, a fim de
subsidiar o planejamento e alocagdo de recursos.

A solugdo deve contemplar o registro de todos os procedimentos operacionais

relativos ao atendimento, tendo como basicos os seguintes parametros:

a) Atendimento diferenciado por érgéo/setor/servico;
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b) Agendamento Dinamico;
c) Gestéao Integrada Corporativa;
d) Completa integragéo entre setores informatizados e ndo informatizados;

e) Configuragado e emissao de relatorios graficos e estatisticos.

Deve dispor de rotina de Backup automatico, que impossibilidade a perda de dados
ou interrupgdo no funcionamento do sistema, mesmo quando o Micro Servidor

falhar, excluindo-se falhas especificas na rede estruturada do cidadao.

A efetiva conclusdo de todos os servigos/transacdes registrados, prevendo-se
cancelamentos ou recuperagdes automaticas no caso de desisténcias de
atendimento, falhas, queda de comunicagdo, queda de energia ou ocorréncias

afins.

Registro de todas as ocorréncias de falha/recuperagdo do aplicativo durante o

funcionamento.

Backup de toda movimentagédo do atendimento nas unidades e registro de todos os

logs.

Rotinas de geracado automatica de copias de segurancga.

14.4.2.3. RESULTADOS

Consultas e relatérios sobre os tempos de espera e de atendimento, com tempos

médios por servigo e/ou por tipo de senha, extratificados da seguinte forma:

a) TO: desde o inicio do atendimento na estacdo de recepgédo/triagem até a

finalizacdo do atendimento nessa estagcdo, com emissao de senha;

b) T1: desde a emissdo da senha até a chamada da mesma pelo painel

eletronico;
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c) T2: desde a chamada da senha pelo painel eletrénico até o inicio do

atendimento no guiché;

d) T3: desde o inicio do atendimento até a finalizagdo do atendimento;
e) Tempos médios por faixa horaria e por tipo de senha;

f) Numero e percentual de desisténcias, total diario e por servigo.

O moédulo de supervisdao deve fornecer a apuragdo dos seguintes relatorios e

graficos estatisticos minimos:

a) Apuragao por atendente;

b) Apuragao por 6rgao e/ou servico;

¢) Apuracgao por Unidade;

d) Apuragao por terminal de atendimento;
e) Apuracao por prioridade de atendimento;
f) Motivo e suspenséo por atendente;

g) Agendamento;

h) Comparativo mensal;

i) Configuragao geral do atendimento;

j) Rastreamento de senha;

k) Rastreamento de atendente;

|) Registro de entrada e saida;

m) Resumo do atendimento;

n) Servicos e atividades;

Visualizag&do dos seguintes itens em tempo real por unidade:

a) Numero de terminais de atendimento em uso
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b) Numero de terminais em atendimento
¢) Numero de terminais ociosos

d) Numero de pessoas na fila

e) Total de atendimentos

f) Total de avaliagcbes

g) Totalizagao por tipo de avaliagao

h) Apuragao por prioridade de atendimento
i) Apuragéao por atividade

j) Quantidade de senhas retiradas e nao atendidas

14.4.2.4. PAINEL ELETRONICO PROGRAMAVEL

Para executar as chamadas aos cidadaos, devem ser disponibilizados Painéis
Eletrbnicos Programaveis, distribuidos em todos os setores de atendimento,

permitindo demonstrar as seguintes informag¢des em tempo real:
a) Numero da senha
b) Numero do guiché
c¢) Prioridade de atendimento
d) Servigo, categoria ou setor correspondente.
e) Data, hora e Dia da semana

f) Mensagens pré-programadas e instantaneas

Os painéis de chamada devem possuir acabamento em pintura eletrostatica na cor
preto, e estar equipados com sinal sonoro para alerta das chamadas com

regulagem de volume.

14.4.2.5. TERMINAL DE AVALIACAO DO ATENDIMENTO
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Cada guiché de atendimento devera contar com um Terminal de Avaliagdo com
cinco teclas para avaliacdo do quesito selecionado: OTIMO, BOM, REGULAR e
RUIM..

14.4.2.6. MODULO DE AGENDAMENTO

Por meio de Call Center ou Internet o cidadao solicita o agendamento informando
seus dados, tipo de servico demandado, data e para atendimento e, havendo
disponibilidade de data e horario, o sistema confirma o agendamento e informa o

numero da senha correspondente.

14.4.2.7. TELEVISOR DE LCD

Para cada painel eletrénico devera ser instalado um aparelho de TV LCD de 42

polegas onde serao disponibilizados videos institucionais do Governo.

14.5. CONTROLE DE DEMANDA

14.5.1. OBJETIVOS

Registrar os fluxos diarios de demanda por servicos nas Unidades UAI, consolida-

los por Unidade e consolidar os dados de todos as Unidades em nivel central.

Inferir o comportamento da demanda por Unidade e para todos as Unidades para

periodos futuros com base no histérico armazenado.

14.5.2. DADOS DE ENTRADA

Dados de demandas estimadas em base mensal, por servico, por Unidade e

consolidados para todos as Unidades, inclusive sobre sazonalidades previsiveis.

Informagdes de senhas emitidas e servigos associados provenientes do modulo

“Gestao do Atendimento por Senhas”.
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Informacdes sobre atendimentos nas estagbes de recepgao/triagem (sem emisséo

de senhas).

14.5.3. PROCESSAMENTO

Devera dispor das seguintes funcionalidades:
a) Verificagao da consisténcia dos dados recebidos;
b) Registros das informagdes recebidas;

c) Calculo das demandas horarias, por periodo e diarias por Unidade e por
servico;

d) Comparagdo automatica das DEMANDAS REAIS com as DEMANDAS
PROJETADAS e registro dos desvios verificados;

e) Construcdo de modelos de comportamento de demandas para periodos
futuros, com base nos dados histéricos registrados;
f) Emissao de alertas para situagdes onde a demanda inferida supera a

demanda estimada.

14.5.4. RESULTADOS

Consultas e relatérios sobre:

a) Comportamento real da demanda, por Unidade, consolidado para todas as
Unidades, por servico, em periodos selecionaveis;

b) Desvios pontuais e acumulados entre a DEMANDA REAL e a DEMANDA
PROJETADA, por Unidade, consolidado para todas as Unidades, por servico,
em periodos selecionaveis;

c) Previsbes de demandas para periodos futuros, por Unidade, consolidado para

todas as Unidades, por servico, em periodos selecionaveis.
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14.6. CONTROLE DE ITENS DE CHECK-LIST NA TRIAGEM

14.6.1. OBJETIVO

Servir de ferramenta para a criagdo, a manutengdao, a homogeneizagdo e a
adequacao dos procedimentos de check-list nas estagbes de recepgao/triagem
das Unidades UAL.

14.6.1.1. DADOS DE ENTRADA

Procedimentos de check-list originais, digitados em nivel central.

Atualizagao dos procedimentos de check-list, digitados em nivel central.

14.6.1.2. PROCESSAMENTO

Devera Permitir a entrada de dados relativa a todos os itens para cada servigo

prestado na Unidade, abrangendo, para cada um:

a) A descrigao detalhada do item;

b) A inclusdo de imagens de modelo(s) de referéncia, quando aplicavel;

c) As restricbes com relacdo a aceitagdo do item parte do processo de
solicitagao do servico;

d) As informacdes de como obté-lo;

e) A discriminagao dos dados da(s) entidade(s) que o fornece(m);

f) Armazenamento dos procedimentos de check-list originais e de todas as
versdes posteriores, de forma a manter o histérico da evolugdo desses
procedimentos;

g) Controle de versdes dos procedimentos de check-list;

h) Download da versao original e das atualizagdes, para as estagdes de triagem

das Unidades.
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14.6.1.3. RESULTADOS

Telas de consultas a procedimentos de check-list.

Telas de entrada de dados de geragao e atualizagdo de procedimentos de check-

list.

14.7. CONTROLE DE ESTOQUE

14.7.1. OBJETIVO

Prover suporte ao controle de estoque de materiais de consumo e Materiais
especificos utilizados nas Unidades UAI.

14.7.2. DADOS DE ENTRADA

a) Cadastramento de materiais de consumo e Materiais especificos como itens
de estoque;

b) Cadastramento de fornecedores;

c) Aquisigao/recebimento de itens de estoque;
d) Retirada de itens de estoque;

e) Devolugao de itens de estoque;

f) Registro de Materiais especificos inutilizados.

14.7.3. PROCESSAMENTO

Devera dispor das seguintes funcionalidades:
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a) Calculo da posicao diaria de estoque de cada Unidade UAI;

b) Log de alertas de nivel de estoque minimo atingido ou ultrapassado, para

cada Unidade;
¢) Manutencéao/atualizagédo de cadastro de fornecedores;

d) Controle de inutilizagbes de itens de estoque, principalmente de Materiais
especificos;

e) Calculo de valor do estoque a pregos de ultima reposigao;

f) Controle de variagao de precos por item de estoque;

g) Controle de consumo por item de estoque e por Unidade;

h) Analise comparativa do consumo de Materiais especificos em cada Unidade
para cada tipo de servigo, considerando as respectivas demandas de
atendimento, de modo a verificar a discrepancia desse consumo relativamente

aos mesmos Servicos;

i) Execugéo de inventarios.

14.7.4. RESULTADOS

Telas de consultas e relatérios impressos de, no minimo, posicdo de estoque por
Unidade e por item, de histérico de alertas de nivel de estoque minimo, de
inventario, de movimentacao de estoque por periodo selecionavel, de inutilizacoes

de Materiais especificos.

14.8. REGISTRO DE OCORRENCIAS

14.8.1. OBJETIVOS

Consolidar ao nivel de cada Unidade e em nivel central as ocorréncias sociais e
operacionais nas Unidades UAI de forma a permitir o acompanhamento continuo e
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avaliagdo pela gestdo da Operagcao UAI no sentido de obter subsidios para a
elaboragao/atualizagao de estratégias de prevengédo das mesmas.

14.8.2. DADOS DE ENTRADA

Registro local de ocorréncias, constando de:
a) ldentificacdo da Unidade;
b) Responsavel pelo registro;
c) Classificagdo da ocorréncia (social/operacional);

d) Caracterizagdo da ocorréncia, por selecao de ocorréncias padronizadas ou

por texto livre;

e) Dimensionamento das consequéncias, por selegdo de conseqiéncias

padronizadas ou texto livre;
f) Descrigdo das providéncias tomadas;
g) Atualizacao da evolugao da ocorréncia;

h) Finalizagdo da ocorréncia.

14.8.3. PROCESSAMENTO

Devera dispor das seguintes funcionalidades:
a) Indexagao automatica de cada ocorréncia, por tipo e por Unidade;
b) Manutengéao de tipos padronizados de ocorréncias, permitindo atualizagdes;
c) Disponibilizagao de telas de entrada de dados e atualizagdes por ocorréncias;
d) Controle das ocorréncias nao finalizadas;

e) Emissdo de alertas diarios sobre ocorréncias nao finalizadas, no Sistema

PROGRAMA DE PARCERIAS PUBLICO-PRIVADAS DE MINAS GERAIS
Pagina 147 de 198



Minas Gerals
Perceria Péblico-Priveda

Unidade de Atendimente Integrado

Central e nas estagbes de retaguarda da Unidade onde foi registrada a

ocorréncia;

Calculo de estatisticas conforme abaixo:

a) Percentual de ocorréncias operacionais por numero de atendimentos, por
Unidade e consolidado global, em periodos selecionaveis;

b) Percentual de ocorréncias sociais por numero de atendimentos, por Unidade e
consolidado global, em periodos selecionaveis;

c) Percentual de ocorréncias finalizadas por total de ocorréncias, sociais e
operacionais, por Unidade, consolidado global, por periodos selecionaveis;

d) Percentual de ocorréncias néo finalizadas por total de ocorréncias, sociais e

operacionais, por Unidade, consolidado global, por periodos selecionaveis.

14.8.4. RESULTADOS

Telas de consulta a ocorréncias por ocorréncia ou por Unidade, por data, por
periodo de registro ou de finalizagao, por ocorréncias finalizadas e néo

finalizadas,por palavra-chave, etc.;

Além dos relatérios relativos as telas de consultas, relatérios estatisticos conforme

acima.

14.9. HELP ONLINE

14.9.1. OBJETIVO

Disponibilizar nas estagcées de trabalho dos atendentes e demais estagdes de
trabalho das Unidades ajuda com relacdo a procedimentos de atendimento
relativos aos servigos prestados nas Unidades e demais processos administrativos

e operacionais internos as Unidades.
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14.9.2. DADOS DE ENTRADA

Cadastramento dos manuais de processos e procedimentos e atualizacdes.

14.9.3. PROCESSAMENTO

Devera dispor das seguintes funcionalidades:

aConsolidacdo dos manuais de processos e procedimentos em nivel central;

b Facilidades de associagéo de textos com figuras e imagens;

¢ Estruturacdo das alternativas de solicitagdo de ajuda por processo,

procedimento, assunto, palavra-chave, figura, imagem, etc.;

d Disponibilizagdo de facilidades para atualizagdo de conteudos protegidas
contra acesso indevido;
e Dicionarios inglés-portugués e portugués-portugués online;

f Acesso aos procedimentos de check-list da triagem;

14.9.4. RESULTADOS

Menu de ajuda selecionavel por processo, procedimento, assunto, palavra-chave,

figura, imagem, etc.

14.10. GERENCIAMENTO TECNICO DE INFRA-ESTRUTURA

14.10.1. OBJETIVO

Supervisionar a disponibilidade e o desempenho dos equipamentos e sistemas

integrantes da solugdo UAI nas Unidades de atendimento e na Central UAI.

14.10.2. DADOS DE ENTRADA

Informagdes em tempo real provenientes dos equipamentos e sistemas.
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14.10.3. PROCESSAMENTO
Devera dispor das seguintes funcionalidades:
a) Visualizagao dos componentes ligados e ativos em cada Unidade;

b) ldentificacdo remota de indisponibilidade de componentes da infra-estrutura

de sistemas;
c) ldentificagdo de overhead de aplicativos, tanto local como central;
d) Alarmes emitidos, reconhecidos e solucionados;

e) Capacidade de diagndsticos de analise de causa raiz (RCA — Root Cause
Analysis);

f) Capacidade de apresentar graficamente e em tempo real a situagédo dos
componentes monitorados;

g) Capacidade de acessar qualquer estagcao de trabalho remota instalada em

qualquer Unidade, para diagnosticar eventual falha e, se necessario, efetuar

carga automatica de modulos de software.

O sistema de gerenciamento técnico devera estar integrado ao médulo “Help Desk”
em nivel de supervisdo e monitorado pela estrutura de pessoal responsavel pela

operacao do Help Desk.

14.10.4. RESULTADOS

Telas graficas de monitoragao dos equipamentos e sistemas.

Alarmes diversos em tela.

Emissdo de relatérios em tela ou impressos, em periodos selecionaveis,

detalhando os eventos ocorridos e detalhes das ocorréncias.
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14.11. INTEGRACAO DE SISTEMAS

Caso necessario, a CONCESSIONARIA sera responsavel pelo desenvolvimento e
implantagcédo de solugao integrada com os diversos sistemas integrantes da solugao
global, de forma a assegurar o correto e completo funcionamento desses sistemas
e garantir o tratamento e armazenamento adequado de todos os dados
manipulados nos diversos processos operacionais abrangidos, em conformidade
com as especificagdes definidas a seguir.

14.11.1. SEGURANCA DE ACESSO AOS SISTEMAS

A seguranca da solugdo global integrada devera ser administrada a partir do
sistema central, por meio de protocolo padrao especifico para comunicagdo com 0s
diversos subsistemas, visando a definicado de niveis de acesso, de mecanismos de

auditoria, de informacdes dos usuarios, dentre outros.

14.11.2. INTEGRAGAO EM NiVEL LOCAL

A solucgdo a ser implantada nas Unidades exigira a integracao local para assegurar

o desempenho das seguintes fungdes:

a) Implementar a unicidade de dados dos requerentes de documentos oficiais,
de forma a eliminar a possibilidade de associar dados de diferentes requerentes

a um mesmo documento oficial;

b) Cumprir todos os procedimentos de atendimento a requerentes, relativos aos

servigos disponiveis na Unidade;

c) Armazenar localmente os dados de acompanhamento e controle dos

atendimentos realizados;
d) Controlar os estoques locais de Materiais especificos;

e) Sincronizar as bases de dados locais com as bases de dados sistema central,
considerando as possibilidades de contingéncia em termos de indisponibilidade

da rede de comunicacio e/ou de acessorios, dispositivos e equipamentos locais;

f) Permitir o desencadeamento de todos os procedimentos de administragao e

gerenciamento global da Unidade.
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Essa integracdo devera ser implementada de forma a assegurar que nao havera
perda de informagdes e nem interrup¢cdo de atendimento ao cidaddo devido a
falhas de sistemas ou indisponibilidade de acessérios, dispositivos, equipamentos,

sistemas eletrdénicos e computacionais locais.

14.11.3. INTEGRAGAO ENTRE AS UNIDADES E O SISTEMA CENTRAL

A solugdo a ser implantada exigira a integragdo dos subsistemas das Unidades
com o sistema central para assegurar o desempenho das fungdes descritas a

seqguir.

14.11.4. NAS UNIDADES

Organizar e enviar para o sistema central:

a) Dados relativos a consultas nos sistemas computacionais centrais;
b) Dados para atualizagao dos sistemas centrais;
c) Dados de acompanhamento e controle dos atendimentos realizados;

d) Dados de desempenho operacional, administragao e gerenciamento da
Unidade.

Receber e tratar os dados recebidos do sistema central:

a) Respostas as consultas solicitadas aos sistemas computacionais centrais;
b) Atualizagdo dos bancos de dados locais;

c) Parametros de configuragdo de sistemas computacionais locais;

d) Atualizacbes de software;

e) Mensagens operacionais, a serem definidas durante a etapa de

Operacionalizacdo do Contrato.
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14.11.5. NO SISTEMA CENTRAL

Organizar e enviar para as Unidades:
a) Respostas as consultas aos sistemas computacionais centrais;
b) Atualizagdo dos bancos de dados locais;
c) Parametros de configuragao de sistemas computacionais locais;
d) Atualizagdes de software;

e) Mensagens operacionais, a serem definidas durante a etapa de

Operacionalizacdo do Contrato.

Receber e tratar os dados recebidos das Unidades:

a) Solicitagdo de consultas nos sistemas computacionais centrais;
b) Dados para atualizagao dos sistemas centrais;
c) Dados de acompanhamento e controle dos atendimentos realizados;

d) Dados de desempenho operacional, administragdo e gerenciamento das
Unidades;

e) Dados de acompanhamento e controle dos atendimentos realizados e
registrados no sistema de gestdo do atendimento por senhas.

14.11.6. INTEGRAGAO EM NiVEL CENTRAL

A solucgao a ser implantada exigira a integracédo dos sistemas em nivel central para

assegurar o desempenho das fungdes descritas a seguir.

14.12. TESTES DE ACEITACAO

14.12.1. INTRODUGAO

Os testes de aceitacdo tém por objetivo demonstrar a SUBSECRETARIA DE
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GESTAO o correto e completo funcionamento da solugéo UAI de atendimento ao
cidadao antes da entrada em operacéo das Unidades UAL.

Esses testes deverao ser realizados em dois grupos — testes operacionais e testes

funcionais - com os seguintes objetivos:

a) Garantir o funcionamento e a operacionalidade dos acessorios, dispositivos,
equipamentos, sistemas eletrénicos e computacionais instalados em cada local,
com as correspondentes interconexdes, visando a liberagdo para inicio de

operagao, por intermédio dos testes operacionais.

b) Demonstrar a compatibilidade e fidelidade da solugdo implantada as
especificacbes minimas estabelecidas neste documento e com as alteragdes
acordadas durante a etapa de Operacionalizagcdo do Contrato, além de
comprovar a eficiéncia, funcionalidade e operacionalidade dessa solugdo no

atendimento ao cidadao, por intermédio dos testes funcionais.

Todos os testes serdo acompanhados pela SUBSECRETARIA DE GESTAO, por
meio da Diretoria Central de Gestao das UAI, que designara os responsaveis
para cada tipo de teste em cada Unidade UAI e na Central UAI, de acordo com o
Plano de Testes de Aceitagdo a ser submetido a aprovagado prévia da
SUBSECRETARIA DE GESTAO, a quem cabera a formalizacédo da aceitacéo.

O detalhamento do Plano de Testes sera definido quando da execugao da etapa de

Operacionalizagao do Contrato.

O Plano de Testes devera contemplar todos os testes a serem executados e
devera ser fornecido 8 SUBSECRETARIA DE GESTAO com antecedéncia minima

de 15 dias corridos do inicio do primeiro teste.

14.12.2. TESTES OPERACIONAIS

Os testes operacionais objetivam garantir o pleno funcionamento de dispositivos,
equipamentos, sistemas e os demais itens de infra-estrutura que compdem a

solucdo UAI de atendimento ao cidadao, devendo ser aplicados em todas as

PROGRAMA DE PARCERIAS PUBLICO-PRIVADAS DE MINAS GERAIS
Pagina 154 de 198



Minas Gerals
Parcerla Péblico-Privada Unidade de Atendimento Integrado

Unidades UAI e na Central UAI.

Os testes operacionais devem abranger, no minimo:

a) A verificagdo do estado e da correta instalagao de todo o mobiliario da Unidade
UAI;

b) A verificagdo das instalagcdes elétricas e hidro-sanitarias, ar condicionado e
deteccdo de incéndio, aplicando testes especificos que comprovem o perfeito

estado operacional do item em verificagao;

c) A verificagdo das interconexdes e cabeamento, aplicando os testes cabiveis
que comprovem a correta instalacdo de todas as interligacdes internas a Unidade
UAI e externas;

d) A aplicagdo de testes especificos de funcionamento em todos os dispositivos,
equipamentos e sistemas da Unidade UAI que comprovem estarem os mesmos

aptos para entrar em operagao.

A CONCESSIONARIA podera fazer outras verificacdes e aplicar testes adicionais

que julgue necessarios para garantir o perfeito funcionamento das Unidades UAL.

14.12.3. TESTES FUNCIONAIS

Os testes funcionais objetivam a comprovagao do atendimento as especificagdes,
da adequabilidade, da funcionalidade, da operacionalidade e do desempenho da
solugdo UAI de atendimento ao cidaddo, abrangendo os acessoérios, dispositivos,
equipamentos, sistemas eletrbnicos e computacionais e o0s procedimentos

adotados.

Os testes funcionais serdo feitos numa Unidade UAI determinada de comum
acordo entre a SUBSECRETARIA DE GESTAO e a CONCESSIONARIA e
deverdao ser aplicados com todos os materiais, dispositivos, equipamentos e

sistemas definitivos.

A execucdo dos testes funcionais compreende a simulacido completa de todos os
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tipos de atendimento, englobando os seguintes passos:
a) Recepcgao/Triagem:

i) Verificando o funcionamento do suporte via Portal Minas, sitio de

Informagdes do Governo;

ii) Verificando as funcionalidades da gestdo do atendimento por senhas

aplicaveis;

i) Aplicando os procedimentos para o cadastramento do usuario;

iv) Verificando a aplicagado dos procedimentos de check-list da triagem.
b) Atendimento:

i) Simulando um atendimento para cada servico de cada ORGAO PARCEIRO
presente na Unidade UAI, desde a chamada da senha até liberacdo do

requerente, inclusive com a entrega de protocolo de documento;
i) Simulando a avaliagao da qualidade e conclusividade dos servicos;

iif) Simulando a entrega de documento.

Além do atendimento, os testes funcionais deverado verificar todas as fungdes

disponiveis no sistema central para o gerenciamento central das Unidades UAI.

Para a execucdo dos testes funcionais € imprescindivel que os sistemas dos
ORGAOS PARCEIROS presentes nas Unidades UAI estejam em pleno

funcionamento e acessiveis.

14.13. TREINAMENTO

14.13.1. INTRODUGAO

E parte integrante e essencial da implantagdo da solugdo UAI de atendimento ao
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cidaddo o treinamento das equipes da CONCESSIONARIA e da
SUBSECRETARIA DE GESTAO (para esta apenas em nivel estratégico e tatico),
abrangendo todos os itens e servicos integrantes da solugdo, além dos
treinamentos de integragdo e comportamental.

Para tanto, a CONCESSIONARIA devera preparar um programa de formacdo e
capacitagao abrangente e adequado, sempre monitorado por representante da
SUBSECRETARIA DE GESTAO, por meio da Diretoria Central de Gestdo das
UAI, que permita a operagdo das Unidades UAI de acordo com os padroes de
atendimento idealizados pelo Governo e que garanta os indices de desempenho e
niveis de servico assumidos pela CONCESSIONARIA.

14.13.2. REQUISITOS GERAIS

O treinamento devera ser realizado em tempo de capacitar as equipes para,

inclusive, atuar e acompanhar os testes de aceitacdo funcional e operacional a

serem realizados conjuntamente.

Para cada moédulo de treinamento a ser aplicado, a SUBSECRETARIA DE
GESTAO, por meio da Diretoria Central de Gestdo das UAI, definird seu
interesse de acompanhar e participar, encaminhando representantes especificos,
os quais deverao receber treinamento adequado para transforma-los em monitores,

com capacitacao de replicar os conhecimentos.

Também faz parte integrante do treinamento o fornecimento do material didatico
adequado para cada moédulo em quantidade suficiente para atender a todos os

treinandos.

Os moédulos de treinamento que requererem a utilizacdo de acessorios,
dispositivos, equipamentos ou sistemas in loco deverao ser programados para
serem ministrados em sincronismo com o0Os respectivos cronogramas de

implantagdo.
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14.13.3. REQUISITOS ESPECIFICOS

Os requisitos especificos do programa de formagédo e capacitacdo encontram-se
detalhados no APENDICE Il deste documento.

14.14. DOCUMENTACAO

14.14.1. INTRODUGAO

A implantagao e operacao da solugdo UAI de atendimento ao cidadao abrange a
producao de toda a documentacgao técnica de projeto, de implantagao e de usuario,
de forma a abranger todas as informacgdes necessarias para a implantagao e para a
operagcao, manutengao e evolugdo dessa solugdo ao longo do prazo de
CONCESSAO.

Os requisitos minimos a serem atendidos no que tange a documentagdo sao

discriminados a seguir, por tipo de documentagao.

14.14.2. DOCUMENTAGAO DE INFRA-ESTRUTURA

A documentacgéao de infra-estrutura devera conter memoriais, desenhos, diagramas,
listas de material, manuais de equipamentos, detalhes de instalacdo e demais
informacodes relativas aos imdveis nos quais serdo instalados as Unidades UAI e

aos itens integrantes da infra-estrutura elétrica e hidro-sanitaria.
Todas as Unidades UAI deverado dispor da documentacédo as built da respectiva

infra-estrutura.

14.14.3. DOCUMENTAGAO DE SISTEMAS

Todos os sistemas que integram a solugao UAI de atendimento ao cidadao deverao

ser documentados de acordo com os requisitos minimos especificados a seguir:

Especificagdes técnicas e manuais de configuragédo, instalagdo, operagcédo e
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manutengao para todos os dispositivos, equipamentos e sistemas integrados;

Manuais de instalacdo e configuragdo, manuais de usuario e copia, em midia
apropriada, dos pacotes de software basico e de suporte e dos softwares

aplicativos desenvolvidos especificamente para a solugio.

14.15. ORGANIZACAO E METODOS

A solucado UAI se propde a ser uma evolugdo marcante no padriao de atendimento

ao cidadao no Estado de Minas Gerais.

Para tanto, os métodos de atendimento direto ao usuario e de utilizacdo das
ferramentas de entrada, tratamento, processamento, armazenamento,
consultas,transmissao e recepcdo de dados e informagdes e de impresséo,
controle de qualidade, controle de emissdao e expedicdo de documentos deverao
ser concebidos e detalhados de forma n&o s6 a atender essa importante diretriz do
Governo do Estado, como também a permitir que a operagao das Unidades UAIl se
desenvolva ao longo do periodo de CONCESSAO dentro dos parametros
estabelecidos de indices de desempenho e de niveis de servigo.

Além disso, a estrutura organizacional englobando as Unidades UAI, a central UAI
e a interfface com a SUBSECRETARIA DE GESTAO, por meio da Diretoria
Central de Gestao das UAI, devera ser concebida de forma a permitir que a
Operagao UAI, objeto desta PPP, transcorra de acordo com as melhores praticas

de governanga disseminadas na iniciativa privada.

Para atender essas diretrizes fundamentais da Operacdo UAI, a
CONCESSIONARIA devera desenvolver e implantar um projeto completo de

organizacao e métodos de acordo com os seguintes requisitos essenciais:
a) Definicdo da estrutura organizacional para a Operagao UAI,
b) Descrigao das atribuigdes de cada cargo/fungao;

c¢) Definigdo de todos os processos operacionais e gerenciais;
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d) Para cada processo, identificacdo e detalhamento de todos os procedimentos

associados e montagem do correspondente workflow;

e) Para cada procedimento, descrigdo das atividades associadas e montagem
do fluxo operacional dessas atividades, identificando e descrevendo, quando
aplicavel, os produtos gerados.

Os resultados do projeto deverao ser consolidados no “Manual de Organizagéo e
Procedimentos da Operacdo UAI”, o qual devera ser formalmente aprovado pela
SUBSECRETARIA DE GESTAO, por meio da Diretoria Central de Gestdo das
UAI, antes do inicio dos testes funcionais.

14.16. COMUNICACAO E DIVULGACAO

14.16.1. INTRODUGAO

Como parte integrante do escopo de fornecimento, a CONCESSIONARIA devera
conceber, desenvolver e produzir materiais de divulgagdo e comunicagdo do
projeto, desde o inicio dos trabalhos e durante todo o periodo de CONCESSAO, de
forma a utilizar esses meios como ferramenta basica de orientagdo ao cidadao,
cabendo ao Governo do Estado de Minas Gerais a sua aprovacgao e veiculacao, de

acordo com as especificagdes definidas a seguir.

Esses materiais deverao ser aplicados aos diversos meios existentes e utilizados
pelo Governo do Estado de Minas Gerais, abrangendo banners, folhetos, e-mail,

fotos, filmes, cartazes, faixas, dentre outros.

14.16.2. ESTRATEGIA DE DIVULGAGAO

A CONCESSIONARIA devera definir estratégia de divulgacdo especifica para o

projeto, contemplando os seguintes aspectos:
a) Langamento das Unidades UAI;

b) Regionalizagao da divulgagao;
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c) Controle de demanda de servigos nas Unidades UAI.

Essa estratégia devera ser definida observando os meios de comunicagéo e as
diretrizes emanadas da correspondente area de Comunicagcdo do Governo do
Estado de Minas Gerais, a serem informados quando da realizacdo da fase de

Operacionalizacdo do Contrato.

14.16.2.1. LANCAMENTO DAS UNIDADES UAI

Considerando a relevancia das Unidades UAI na estratégia de governo de
aprimoramento da qualidade e de elevagao do nivel de servigos prestados ao
cidadao, a divulgagao do langamento das Unidades UAI perante a sociedade

desempenhara papel fundamental para o sucesso de todo o empreendimento.

A estratégia de divulgacdo a ser adotada quando do langamento das Unidades
UAI devera considerar os seguintes fatores relevantes:

a) Definicdo do publico alvo ao qual a campanha sera dirigida;

b) Foco principal de divulgacdo que embasara os materiais a serem elaborados, de
forma que a populagdo seja devida e adequadamente informada sobre os
objetivos, servigos disponiveis, procedimentos a serem cumpridos e facilidades

disponibilizadas pelo Governo para o cidadao;

c) Incentivo ao cidadao para usar a infra-estrutura das Unidades UAI na busca de
solucdes de seu interesse, relativas aos servicos prestados pelos ORGAOS
PARCEIROS, porém, de acordo com a capacidade operacional de cada Unidade
UAI

14.16.2.2. REGIONALIZACAO DA DIVULGACAO

A estratégia de divulgacédo devera considerar os aspectos intrinsecos a cada um
dos Municipios abrangidos pelo projeto, de modo que alcance os resultados

pretendidos da melhor forma.
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14.16.2.3. CONTROLE DE DEMANDA DE SERVICOS

Conforme mencionado anteriormente, a estratégia de divulgacdo devera servir
como ferramenta fundamental no controle da demanda pelos servigos prestados
em cada Unidade UAI, considerando as particularidades regionais relacionadas
com indices de crescimento econdmico, de desemprego, de produgdes industriais

sazonais.

Com isso, a estratégia de divulgagdo devera, permanentemente, manter os
cidadaos, dos Municipios em que as Unidades UAI serdo implantados,
devidamente informados e orientados quanto aos procedimentos a serem
adotados, de forma a manter sempre elevado o nivel de servigos prestados, tanto

em termos de tempo como de qualidade de atendimento.

14.16.3. REQUISITOS BASICOS

As atividades relacionadas com a divulgagdo e comunicagcdo no ambito do
empreendimento UAI, os seguintes requisitos basicos deverao ser observados:

Definicdo anual da estratégia de divulgacédo a ser adotada, durante o periodo de
CONCESSAO, com revisdes permitidas trimestralmente;

Dimensionamento do plano de implantagéo e operacionalizagdo anual da estratégia
de divulgacdo e comunicagao, incluindo o correspondente dimensionamento dos
recursos orgcamentarios anuais necessarios para veiculagdo da campanha de

divulgacao pelo Governo de Minas Gerais;

Aprovacao prévia pela area competente do Governo de Minas Gerais da estratégia
de divulgacao e dos materiais a serem utilizados, com a antecedéncia necessaria a
disponibilizacdo dos recursos humanos e viabilizacdo dos recursos orgcamentarios

governamentais necessarios;

Disponibilizagdo de instrumentos especificos de medicdo do retorno das
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campanhas de divulgagéo realizadas, como forma de aferir a eficiéncia e a eficacia

da estratégia adotada;

Sincronismo e complementaridade com as agdes de divulgagdo e comunicagao do

Governo de Minas Gerais;

Atendimento pleno as diretrizes de divulgagcdo e comunicagdo do Governo de

Minas Gerais.
14.16.4. RESPONSABILIDADES DA CONCESSIONARIA
A CONCESSIONARIA devera ao longo do periodo de CONCESSAO:

a) Elaborar e submeter anualmente a aprovagdao do Governo de Minas Gerais a
estratégia de divulgacdo do empreendimento UAI, em estrita observancia dos
requisitos basicos especificados anteriormente;

b) Conceber, elaborar e submeter a aprovagdo do Governo de Minas Gerais, 0s

materiais incluidos na estratégia de divulgagéo e comunicacgao;

c) Produzir os materiais de divulgagdo e comunicagédo, devidamente aprovados

pelo Governo de Minas Gerais.

Para tanto, a CONCESSIONARIA devera:

a) Manter equipe técnica de criagdo e planejamento disponivel, de acordo com as

atividades a serem desempenhadas e os prazos a serem cumpridos;

b) Manter equipe técnica e ferramentas especificas disponiveis permanentemente
para avaliar os resultados das campanhas e realimentar todo o processo, de forma
a assegurar o nivel de qualidade dos servigos prestados ao cidaddao em cada
Unidade UAI;

c) Manter permanentemente atualizadas as informagdes de custos de materiais e

de veiculagao nos diversos meios a serem utilizados;

d) Garantir a homogeneidade e complementaridade dos materiais de divulgagao e
comunicagdo com a solugcdo de sinalizagdo e orientacdo a ser implantada nas
Unidades UAI.

PROGRAMA DE PARCERIAS PUBLICO-PRIVADAS DE MINAS GERAIS
Pagina 163 de 198



Minas Gerals
Parcerla Péblico-Privada Unidade de Atendimento Integrado

14.16.5. RESPONSABILIDADES DO GOVERNO

O Governo de Minas Gerais, por meio da area competente, ao longo do periodo de
CONCESSAO:

a) Analisara, avaliara e deliberara anualmente quanto a estratégia de divulgacéo e
comunicagdo proposta pela CONCESSIONARIA, de acordo com os procedimentos
pertinentes a serem definidos quando da Operacionalizagao do Contrato;

b) Providenciara os recursos orgamentarios necessarios ao cumprimento pleno da

estratégia de divulgacdo e comunicagao aprovada;

c) Analisara, avaliara e deliberara acerca dos materiais incluidos na estratégia de
divulgacdo e comunicacéo proposta pela CONCESSIONARIA;

d) Recebera, analisara e deliberara sobre os materiais de divulgagdo e
comunicagdo a serem fornecidos pela CONCESSIONARIA;

e) Gerenciara as agbes de divulgagdo e comunicagao deflagradas no ambito do
empreendimento UAI, realimentando a CONCESSIONARIA com as informacdes
obtidas e eventuais corregcbes de rumo necessarias na estratégia adotada,

objetivando a maximizacgao do nivel de servigos ao cidadao.

Para tanto, o Governo de Minas Gerais definira a equipe técnica responsavel pelas

suas atividades, de modo a atender plenamente aos requisitos ora estabelecidos.
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15. REQUISITOS TECNICOS

15.1. INTRODUCAO

Este capitulo apresenta as especificagdes técnicas minimas a serem atendidas
pelos principais materiais, acessorios, dispositivos, equipamentos, sistemas
eletrdbnicos e computacionais que constituirdo a solucdo UAI de atendimento ao

cidad&o a ser implantada.

15.2. REDES LOCAIS

Em cada Unidade UAI e na Central UAI devera ser implantado um sistema de
cabeamento estruturado para cobrir as necessidades de integragdo de dados, voz
e imagem em cada ambiente, tendo em vista ser este método o mais adequado e o

mais confiavel para estruturas de rede local.

O sistema de cabeamento estruturado devera atender a norma EIA/TIA — 568A.

Os produtos a serem utilizados no sistema deverdo assegurar conectividade
maxima para os dispositivos integrados e a topologia empregada devera facilitar os

diagnosticos e manutengdes.

O projeto de rede utilizando a técnica de cabeamento estruturado devera atender
as recomendagdes da norma NBR 14565 e devera abranger, para Unidade UAI e

Central UAI, as seguintes macro-atividades:

a) Levantamento das necessidades e facilidades de transmissédo e cabos

existentes;

b) Especificagdo da prumada e da topologia do cabeamento;
c) Estruturacéo funcional e técnica;

d) Descricao do desenho esquematico;

e) Arquitetura do sistema de distribuicao;

f) Constituicdo do backbone fisico.
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g) Definicdo dos equipamentos de protecao;

h) Plano de etiquetagem.

O cabeamento e todos os pontos de rede local deverao ser testados e certificados
na fase de instalagdo, sendo que os resultados deverdo ser preservados para

utilizagdo na solugao de eventuais problemas de degradagéo da rede.

15.3. INTERFACES COM SISTEMAS DOS ORGAOS

Os atendimentos relativos a servigos prestados pelos ORGAOS PARCEIROS
presentes nas Unidades UAI fardo uso dos sistemas proprios dos 6rgaos por

intermédio e estacdes de trabalho de acesso a esses sistemas.

As interfaces com os sistemas dos ORGAOS PARCEIROS, presentes nas
Unidades seréao, via Web, no caso de 6rgaos que disponham desse tipo de acesso

a seus sistemas, ou por emulacéo de terminais remotos.

No caso de acesso via Web, as estacbes das Unidades deverdo acessar as
paginas disponibilizadas pelos ORGAOS PARCEIROS, acarretando a necessidade
apenas de browser nas estacoes;

No caso de emulacdo de terminais remotos, as estagdes de trabalho deverao
dispor da ferramenta de emulacido adequada para acessar o sistema de cada
ORGAO PARCEIRO (telnet, rlogin, emuladores especificos);

A forma de acesso aos servicos de cada ORGAO PARCEIRO sera detalhada na

etapa de Operacionalizagcado do Contrato.

Cada Unidade devera dispor de link de comunicacdo de alta velocidade para
acessar o servidor Web e os sistemas dos ORGAOS PARCEIROS presentes nas
Unidades UAI, conforme especificagcdes estabelecidas no item “Telefonia e

Comunicacdes” deste capitulo.
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15.4. SERVIDORES

15.4.1. INTRODUGAO

Os servidores a serem utilizados na solugdo UAI de atendimento ao cidadao
deverdo conter requisitos ideais de configuragdo de forma a atender as

necessidades impostas pelas aplicagdes.

A CONCESSIONARIA ficara responsavel pelo dimensionamento da quantidade
dos servidores necessarios, e 0s requisitos deverao ser definidos de forma a
atender aos padrbes de mercado em termos de qualidade, confiabilidade e
durabilidade. Demais especificagbes dos servidores poderdo ser definidas durante

a Operacionalizagdo do Contrato.

15.4.2. SERVIDOR TIPO |

O servidor tipo | sera(do) destinado(s) aos aplicativos do sistema central, banco de
dados e utilizado para acesso da SUBSECRETARIA DE GESTAO, por meio da
Diretoria Central de Gestao das UAI, aos dados e informagdes da Operagao UAI,
além de permitir outros servicos Web que componham a solugdo UAI de

atendimento ao cidadao proposta.

15.4.3. SERVIDOR TIPO Il

O servidor tipo Il sera destinado aos sistemas internos as Unidades ou outras
aplicagbes que nao exijam alta capacidade em termos de processamento,

armazenamento e/ou tempos de resposta.

15.5. ESTACOES DE TRABALHO

As estacoes de trabalho dos atendentes e demais computadores a serem utilizados
na solucdo UAI de atendimento ao cidadao deverdo conter requisitos ideais de

configuracédo de forma a atender as necessidades impostas pelas aplicagdes.
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A CONCESSIONARIA ficara responsavel pelo dimensionamento da quantidade de
estagdes de trabalho necessarias e os requisitos deverao ser definidos de forma a
atender aos padroes de mercado em termos de qualidade, confiabilidade e
durabilidade.

15.6. IMPRESSORAS

15.6.1. INTRODUGAO

As impressoras a serem utilizadas na solugao UAI de atendimento ao cidadao
deverdo conter requisitos ideais de configuragdo de forma a atender as

necessidades impostas pelas aplicagdes.

A CONCESSIONARIA ficara responsavel pelo dimensionamento da quantidade
das impressoras necessarias, € os requisitos deverdo ser definidos de forma a
atender aos padrbes de mercado em termos de qualidade, confiabilidade e
durabilidade. Demais especificagdes dos computadores poderdo ser definidas
durante a Operacionalizagao do contrato.

15.6.2. IMPRESSORA JATO DE TINTA

Cada Unidade devera dispor de impressoras capazes de imprimir por meio de
tecnologia a jato de tinta, colorida e A3 de forma a atender aos padrbes de

mercado em termos de qualidade, confiabilidade e durabilidade.

15.6.3. IMPRESSORA LASER

Cada Unidade devera dispor de impressoras capazes de imprimir a laser, de
forma a atender aos padrées de mercado em termos de qualidade,

confiabilidade e durabilidade.
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15.6.4. MATRICIAL

Cada Unidade devera dispor de impressoras capazes de imprimir em formato
matricial de 9 agulhas (2 x 9) e de forma a atender aos padrdes de mercado em

termos de qualidade, confiabilidade e durabilidade.

15.6.5. MULTIFUNCIONAL/FOTOCOPIADORA

Cada Unidade devera dispor de equipamentos capazes de digitalizagdo a cores,
reproduzir copias, realizar envio de documentos via faz, permitindo digitalizacéo e

impressao de documentos.

15.7. TELEFONIA E COMUNICACOES

15.7.1. PABX

Cada Unidade UAI devera dispor de sistema telefénico do tipo PABX, cujos

requisitos minimos sao aqui estabelecidos.

Os quantitativos e a configuragdo ideal deverdo ser determinados de forma a

atender as necessidades impostas pela solugcio proposta.

Os requisitos nado especificados neste item deverao ser definidos na solucao
proposta e deverdao atender aos padrées de mercado em termos de qualidade,

confiabilidade e durabilidade.

a) Tipo: Central Privada de Comutagdo Telefbnica (sistema PABX) com
tecnologia de Controle por Programa Armazenado (CPA), técnica PCM (Pulse

Code Modulation) e comutagao temporal digital,

b) Caracteristicas gerais:

i) Dispor de Ramais digitais, Ramais IP’s e Ramais Analdgicos, Troncos DDR
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(discagem direta a ramais) digitais e bidirecionais por meio de acessos E1,
troncos analogicos e troncos IP’s e troncos ISDN;Possibilitar ampliacédo de
100 % da capacidade inicial,

ii) Permitir sua migragc&o para um sistema 100% IP;

iif) Permitir acesso a rede de ramais wireless;

iv) Possibilitar conexao VolP por meio de troncos IP;

v) A configuragdo do sistema devera estar protegida contra falta de energia
(armazenamento em memoaria ndo volatil);

vi) Ter capacidade de auto-inicializagdo em caso de queda da alimentacao de
energia elétrica;

vii) Permitir diagndstico de manutenc&o, bem como substituicdo de modulos
de interface de linha, sem interrupg¢ao do funcionamento normal;

viii)Ter suporte a gerenciamento SNMP;

ix) Dispor de fonte de alimentacdo (retificador), com disponibilidade
alimentada em 127 ou 220 VAC, bem como de todos os recursos de protecao
requeridos pelo projeto da Proponente;

x) Ser suportado por bateria(s) estacionaria(s), para permitir autonomia do
sistema por, pelo menos, 3 horas, em caso de falta de energia elétrica, bem
como 0s recursos para acomodacgado da(s) bateria(s) em conformidade as

recomendagdes do projeto da Proponente.

¢) Recursos e facilidades de operagéo:
i) Possibilitar transferéncia de chamadas internas ou externas para outro
ramal;

ii) Possibilitar discagem abreviada comum e individual,
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iii) Possuir plano de numeracéo flexivel para, no minimo, 4 digitos;

iv) Possuir diferenciagéo sonora entre chamadas (internas e externas);

v) Possibilitar retorno automatico de chamada e redirecionamento a ramal;

vi) Possibilitar captura individual e em grupo, com possibilidade de criagao de,

no minimo, 25 grupos;

vii) Permitir restricdo de chamadas externas a prefixos a serem configurados;
viii)Permitir bloqueio de ramal para chamadas externas por intermédio de

senha;

ix) Permitir bloqueio a discagem a cobrar (DDC) individual ou coletivo;
x) Permitir busca em grupo sequencial ou ciclica;

xi) Permitir conferéncia com até 64 ramais;

xii) Permitir a conexao de softphones;

xiii) Permitir correio de voz centralizado;

d) Dispor de terminal para atendente (telefonista) com as seguintes

caracteristicas:
i) Possuir visor em cristal liquido;

e) Possuir software de controle e gerenciamento, no minimo:

i) Possibilitar identificagdo de numero chamador (interno ou externo) no visor;
ii) Possibilitar identificagdo de estado de ramal chamado (livre/ocupado);
i) Ter possibilidade de colocar em fila ligagdes entrantes para ramais
ocupados;
iv) Ter indicacao de alarmes e de falhas do sistema;

v) Possuir todas as facilidades de um ramal comum;
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f) Recursos e facilidades de gerenciamento:

i) Dispor de software de gerenciamento do sistema com as seguintes

caracteristicas principais:
ii) Permitir rotinas de diagnésticos e relatdrio de falhas;

iii) Permitir verificacao e alteragdo das facilidades de ramais como grupo de
captura, categorias, redirecionamento, etc.;

iv) Possuir alarmes de falhas com diferenciagédo de niveis de prioridade e

gravidade;
g) Recursos de bilhetagem e tarifagéo:

i) Permitir medicao e tarifagdo do trafego do sistema telefbnico (troncos e

ramais);
ii) Permitir contabilizacdo por centro de custo e por ramais individuais das
ligagdes efetuadas com emissao de relatérios;

i) Permitir verificacdo das chamadas efetuadas, com identificagdo do ramal
chamador, numero e localidade chamada, data, hora e duragao da chamada,

devidamente valorizadas;
iv) Permitir monitoragao online do trafego interno e externo;
h) Aparelhos telefénicos:
i) Os aparelhos telefénicos analdgicos deverao atender aos seguintes
requisitos:

ii) Tipo decadico/multifrequiencial, padrao Anatel, com cabo e conector RJ-11;

i) Os aparelhos telefénicos digitais e IP’s deverao atender aos seguintes

requisitos:
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i) Ter display em idioma portugués com, no minimo, 16 caracteres;
ii) Possuir leds indicativos da fungao ativada;

iif) Possuir, no minimo, 4 teclas programaveis;

iv) Possuir sistema viva-voz;

v) Ter alimentagao pelo mesmo par de fios de conex&o a central e conector
RJ-11.

15.7.2. LINKS DE COMUNICAGAO

A Central UAI e cada Unidade UAI devera dispor de um link de comunicagao para
acesso ao servidor Web central e aos sistemas dos ORGAOS PARCEIROS, de

acordo com os requisitos minimos estabelecidos a seguir:
a) Devera ser bidirecional, permitir conectividade IP e suportar aplicagdes
TCP/IP;
b) A largura de banda devera ser, no minimo, 1 Mb/s.
c) Os links de comunicagdo de dados em alta velocidade deverdo manter nivel
de servigo de 99,9% (noventa e nove virgula nove por cento);
d) A implementacdo do link devera utilizar dispositivos e equipamentos
especificados neste documento e devera dispor de seguranga adequada contra
intruses e acessos indevidos.
e) Deverado ser disponibilizados, para cada Unidade, os enderecos IP validos
para cobrir todas as necessidades de comunicagcdo do Unidade.

Na hipotese em que acédo negocial do PODER CONCEDENTE proporcionar a

fruicdo de servigco de link de comunicagao a custos reduzidos ou sem énus para a

CONCESSIONARIA, o beneficio adquirido por esta devera ser direcionado para a
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reducdo da CONTRAPRESTAGAO PECUNIARIA, observado o disposto na
clausula 19 do CONTRATO.

15.7.3. ROTEADOR/FIREWALL

O equipamento Roteador/Firewall sera destinado ao acesso e seguranga de rede,
devendo estar presente na Central UAI e nas Unidades UAI na implementacéo dos

recursos de comunicagoes.

A configuracdo ideal devera ser determinada pela Proponente de forma a atender
as necessidades impostas pela solugéo proposta.

Devera permitir a implementagdo de uma configuracdo de seguranca e alta
disponibilidade na Central UAI, ou seja, dois equipamentos deverdo estar
devidamente conectados a rede e configurados para que em caso de falha (I6gica
ou fisica) daquele que estiver ativo, o que estiver em stand by seja

automaticamente ativado, sem nenhuma intervencgao fisica;

Os requisitos nao especificados neste item deverao ser definidos pela Proponente
de acordo com a sua solucdo e deverdao atender aos padroes de mercado em

termos de qualidade, confiabilidade e durabilidade.

15.7.4. SWITCH

Equipamento destinado a implementar as interconexdes entre equipamentos de

rede, devera atender aos requisitos minimos estabelecidos a seguir:

a) Devera dispor de, no minimo, 16 portas Fast Ethernet - 10/100 Mb/s

compativeis com as normas IEEE 802 aplicaveis;

b) Portas Gigabit 10/100/1000 de acordo com as necessidades da solugéo

proposta;
c) Devera permitir comunicacgao full-duplex em todas as portas, sem bloqueio;

d) Os conectores deverao ser padrao RJ-45;
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e) Devera apresentar taxa de transferéncia de 200 Mbps por porta;
f) Devera dispor de recursos de auto-corregcdo em cada porta;

g) Devera possuir recursos compativeis com a ferramenta de gerenciamento

técnico utilizada pela proponente;

Os requisitos nao especificados neste item deverdo ser definidos na solugao
proposta e deverao atender aos padrbes de mercado em termos de qualidade,

confiabilidade e durabilidade.

15.7.5. FAX/FONE

Aparelhos de fax/fone a serem utilizados na solugdo UAI de atendimento ao

cidadao deverao atender aos requisitos minimos aqui estabelecidos.

A configuracao ideal devera ser determinada de forma a atender as necessidades

impostas pelas aplicagdes.

Os requisitos ndo especificados neste item deverdo ser definidos na solucéo
proposta e deverdo atender aos padrbes de mercado em termos de qualidade,
confiabilidade e durabilidade.

Caracteristicas:

a) Velocidade do modem devera ser de 14.400 bps (transmisséo) e 9.600 bps

(recepgéo);

b) Resolugdo minima de impresséao devera ser de 360 X 360 dpi em preto ou em
cor;

c) Devera ter compatibilidade com a telefonia publica;

d) Devera ser homologado pela agencia Anatel,

e) Discagem devera ser manual, no gancho e rediscagem automatica e manual;

f) O painel de controle devera possuir teclas de comando do fax, pausa e on-
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line/off-line;

15.8. NO BREAK E ESTABILIZADORES

Os equipamentos tipo SERVIDOR alocados nas Unidades UAI e na Central UAI
deverao ser suportados por sistema no break que também tenha a funcdo de

estabilizador e dupla conversao.

O projeto devera considerar as cargas locais para definir a quantidade de sistemas

de cada tipo e as cargas associadas a cada sistema no break.

15.9. PLATAFORMAS ELEVATORIAS E ELEVADORES

15.9.1. PLATAFORMA ELEVATORIA
15.9.1.1. REQUISITOS GERAIS

A plataforma elevatéria vertical devera ser utilizada para promover 0 acesso nas

edificacdes onde a instalacdo de um elevador convencional ndo é possivel.

O equipamento devera consistir de uma maquina em torre e uma plataforma
elevatdria dimensionada para promover adequado nivel de elevacdo, a fim de

satisfazer as necessidades de acesso a interiores e exteriores.

A plataforma devera ter capacidade para erguer 420 kg, sendo auto-portante e
devendo ser ancorada em bloco de concreto reforcado de espessura 100 mm, que

suporte carga de 850 kgf/m2.

O acionamento devera ser tal que permita o retorno ao pavimento inferior em caso
de falta de alimentacdo elétrica sem a necessidade de acionamento da

motorizacgao.

As valvulas do circuito deverao permitir a suavizagdo da parada via controle do
fluxo de 6leo bem como o amortecimento de partida por intermédio de controle
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automatico da vazao.

Os componentes de poténcia deveréo ser originarios de linha normal de produgao
e especificos para uso em elevadores de pessoas.

A bomba devera ser do tipo Parafuso, de baixo ruido e alto rendimento.

Se outro acionamento for utilizado, a suavizagao nas partidas e paradas também

devera ser prevista.

O nivel de ruido devera ser baixo na cabine.

As chaves limite de seguranca deverao ser de acao positiva, possuindo duplos
contatos antibloqueio enclausurados que deverdao ser montados sobre suportes

especificos (trincos de porta, limites de subida, de descida e de percurso final).

O enclausuramento da plataforma devera ser de acordo com a NBR 9050 da
ABNT, sendo edificado em alvenaria, de forma a confinar as reacdes estaticas e
dindmicas inerentes ao funcionamento do equipamento, descarregando-as

diretamente no apoio inferior, portanto, ndo carregando o vigamento existente.

O limite superior desta caixa de corrida devera ser a cobertura existente no acesso
aonde devera ser engastado sem permitir vazios ou ser encimado por domo em

altura ndo superior a 2.700 mm a partir do ultimo nivel atendido.

A cabine devera possuir botoeira de comando com um botdo para cada andar
servido e um de alarme e emergéncia, além da chave de habilitagéo, interruptor de

luz e do ventilador.

O piso da plataforma devera ser revestido com material antiderrapante;

Os painéis deverao ser manufaturados em aluminio composto de 4,0 mm de

espessura e a altura destes painéis devera ser de 2.100 mm;
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Os montantes e travessas também deverao ser executados em aluminio, pintados

com tinta epdxi poé de cura quente;

Na cabine também devera haver indicador visual de equipamento em uso, teto
sobre toda a extens&o da cabine, iluminag&do independente e de emergéncia com

funcionamento automatico no caso de falta de suprimento externo;

Acoplado ao teto da cabine devera haver um ventilador com comando liga/desliga

junto a botoeira da cabine.

Em cada pavimento servido, na altura normalizada, devera haver botdo de
comando de chamada com chave de habilitacdo e indicador visual de uso,

instalados no interior de caixa protegida por tampa metalica com chave, removivel.

As portas de pavimento deverdo ser do tipo Eixo-Vertical, deverdo ser fabricadas

em aluminio e deverao ser dotadas de visor e puxador.

As portas deverdo ter fechamento automatico por meio de fecho hidraulico e
deverdo garantir elétrica e mecanicamente que a plataforma nao se desloque caso
uma das portas esteja aberta, bem como que qualquer uma das mesmas nao se

abrira sem a presenca da cabine na zona de nivelamento daquele andar.

O comando devera ser do tipo Pressdo Constante com Paradas Automaticas —
CPFS, de forma a garantir o retorno da plataforma ao piso inferior, em velocidade,
no maximo, igual a nominal, por simples agcao de gravidade, ndao exigindo o

acionamento da motorizagao.

O comando devera poder ser acionado pelo préprio usuario em caso de falta de
energia elétrica ou dependente de acdo manual externa, em caso de violagdo do

circuito de segurancga.

15.9.1.2. DISPOSITIVOS DE SEGURANCA
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Deveréo existir os seguintes componentes no Circuito Hidraulico de Poténcia:

a) Valvula de alivio: para desconectar a bomba quando atingidos 125% da pressao

de trabalho;

b) Valvula de controle: com pressao de ruptura de 35 Kpa, capaz de suportar a

carga da plataforma caso ocorra bloqueio na coluna de 6leo;

c) Vélvula de comando manual: instalada solidariamente a unidade de poténcia,

devera permitir acionamento manual no sentido de descida por operador externo;

d) Vélvula de descida: para retornar o 6leo ao depédsito quando o botdo de descida

for premido;
e) O reservatorio, a linha de sucgao e a bomba deverao estar protegidas por filtros.

f) Devera existir um mandmetro para medida da pressao de trabalho.

15.9.2. ELEVADOR
15.9.2.1. NORMAS APLICAVEIS

O elevador e os equipamentos que o compdéem deverao atender aos seguintes

padrées de normas técnicas nacionais, conforme aplicaveis:

a) NBR 5410 da ABNT;

b) NBR 5665/83 da ABNT;

c) NBR 5666/87 da ABNT;

d) MB 129 da ABNT;

e) NBR NM 196/99 da ABNT;
f) NBR NM 207/99 da ABNT;
g) NBR 9050/2004 da ABNT;
h) NBR 10098/87 da ABNT;
i) NBR 10982/90 da ABNT;
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i) NBR 13534/1995 da ABNT;
k) NBR 13994/2000 da ABNT;
|) Decreto 10.042 de 28/10/99 e Lei 7.647, de 23/02/1999 — Dispdem sobre
Instalagdo, Conservacdo, Reforma, Modernizagdo, Funcionamento e

Fiscalizagdo de Elevadores - Prefeitura de Belo Horizonte — MG;

m) Ministério do Trabalho e Emprego - Normas Regulamentadoras.

15.9.2.2. CARACTERISTICAS GERAIS

a) O elevador devera ser novo, sem casa de maquinas, do tipo Social, adequado

para portadores de deficiéncia fisica.

b) O percurso devera estar de acordo com as caracteristicas estruturais do

imével, com 02 paradas, uma em cada pavimento.
c) Devera ter capacidade de, no minimo, 975 Kg (13 passageiros).
d) A velocidade devera serde 1,0 m/s

e) As dimensdes e demais informag¢des complementares deverao ser fornecidas

na proposta.

As tensoes e freqiéncia de trabalho deverao ser as seguintes:
a) lluminagéao: 127 VCA.
b) Motriz: 220 VCA - Trifasico.
c) Frequéncia: 60 Hertz.
d) A maquina de tragdo devera ter motor de corrente alternada, trifasico, 220
VCA, 60 Hz, com inversor de tensao e frequéncia variaveis VVVF, localizada na

prépria caixa de percurso.
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Os acessoérios de seguranga deverao ser aqueles previstos nas normas aplicaveis.

A estrutura onde sera instalado o elevador devera apresentar as seguintes

facilidades:

a) lluminagao de emergéncia para a maquina de tracao;

b) lluminagao e botdo de emergéncia para o fundo do pogo;

c¢) lluminagao da caixa de corrida do elevador;

d) Chave geral, pré-fiacao e fiagdo para aterramento do sistema.

15.9.2.3. COMANDO, CONTROLE E SINALIZACAO

Devera dispor dos seguintes comandos:

a) Placa com botdes micro movimento e identificagdo em Braille, instalada no

batente da porta dos pavimentos;

b) Placa com botdes micro movimento seqlienciais, com identificagdo em Braille

e confirmagao de chamada visual e acustica,;
c) Botdes de abertura de porta e de alarme com alimentagao automatica;

d) Sistema de comunicagdo por voz interligando a cabine e a central de

vigilancia da Unidade.

Devera dispor dos seguintes dispositivos/sistemas de controle:
a) Sistema de cancelamento de chamadas falsas;

b) Dispositivo de ultrapassagem automatica quando o carro estiver lotado;
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c) Dispositivo de detecgéo de sobrecarga na cabine;

d) Sistema de emergéncia com comando acessivel para deslocar o elevador
para o pavimento mais proximo, acima ou abaixo da posi¢do em que a viagem

foi interrompida;
e) Sistema eletrébnico de controle que opere com baixo consumo de energia e

com niveis minimos de ruido, instalado na coluna da porta do ultimo pavimento;

f) Sistema de operacédo de chamadas automatico coletivo com sele¢ao na subida

e na descida em ambos os pavimentos.

Devera dispor das seguintes sinalizagdes:

a) Nos pavimentos: indicador digital de posi¢ao e sentido de deslocamento, com

gongo, instalado sobre a porta;

b) Na cabine: sistema digital para indicacdo da posicdo e sentido de

deslocamento do elevador.

15.9.2.4. CABINE
a) Os painéis da cabine deverao ser de chapa de ago inoxidavel escovado.

b) O teto da cabine devera ser confeccionado em ago inoxidavel escovado, com

iluminacéao fluorescente e ventilador com interruptor de chave no painel.

c) O piso da cabine devera ser rebaixado e fornecido com acabamento em

quatro pegas iguais de granito preto-absoluto.

d) Devera ter corrimao em acgo pintado, instalado nos painéis laterais e posterior,
configurado para atender a legislagdo vigente para portadores de deficiéncia
fisica.

e) Devera ter dimensdes que comportem o transporte de até 13 passageiros ou

cadeira de rodas, de acordo com as normas vigentes.
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f) Devera ter espelho inestilhagavel, com pelo menos 60 cm de largura.
g) Devera ter sistema de iluminagcdo de emergéncia por bateria.

h) A porta da cabine devera ser do tipo de correr, com duas folhas e abertura
central de, no minimo, 90 cm.

i) O acabamento devera ser em chapa de ago inoxidavel escovada;

j) O acionamento devera ser automatico, com sistema eletrbnico de abertura
controlado por feixes de luz infravermelha;

k) Devera permitir reabertura automatica e simultdnea com as portas de

pavimento, por acionamento de cortina de raios infravermelhos.

15.9.2.5. PORTAS DE PAVIMENTO

Deverao ser do tipo de correr, com duas folhas e abertura central, com dimensodes
de, no minimo, 90 cm de largura por 210 cm de altura.

O acabamento devera ser com painéis de chapa de acgo inoxidavel escovado e

batentes também de acgo inoxidavel escovado.

15.10. OUTROS DISPOSITIVOS/EQUIPAMENTOS

15.10.1. SCANNER DE MESA

Os scanners de mesa, caso fagam parte da solugao proposta, deverao atender aos
requisitos estabelecidos a seguir:
a) Digitalizador colorido e monocromatico com ADF (alimentador automatico de
documentos);
b) Tamanho da digitalizagdo de 216 x 297 mm (A4);
c) Resolugao de, no minimo, 2400 x 2400 dpi;

d) Digitalizagdo em cores, preto e branco e 256 tons de cinza;
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e) Profundidade de 48 bits;

f) Fonte de alimentagdo com faixa de tensao de 120V a 60Hz, com tolerancia +
10%;

g) Interface de comunicagao padrao devera ser padrédo USB,;

h) Compatibilidade de hardware com as estagdes de trabalho;

i) Compatibilidade com os sistemas operacionais utilizados na solugéo proposta;

Os requisitos ndo especificados neste item deverdao ser definidos na solucéo
proposta e deverdo atender aos padrbes de mercado em termos de qualidade,
confiabilidade e durabilidade.

15.10.2. IMPRESSORA DE SENHAS

O dispensador de senhas, integrante do sistema gestdo do atendimento por

senhas, devera atender aos requisitos especificados a seguir.
a) Impressao térmica, teclado e visor LCD;

b) Devera emitir o cupom por meio de impressora térmica com sistema de corte

para o papel;
c) O cupom da senha deve ter largura de 76 mm e altura de 100mm;
d) Teclado com 16 teclas e visor LCD de 2 linhas de 16 caracteres;

e) Comunicagcdo com o computador do sistema de atendimento por senha por

intermédio de interface serial RS485;

f) Devera permitir informar ao computador do sistema de atendimento o

numero da senha emitida e data/hora da emissao;

g) Alimentacao externa por dois pares adicionais do cabeamento que atendera a
interface 485;

Os requisitos nado especificados neste item deverdao ser definidos na solucéo

proposta e deverdo atender aos padrées de mercado em termos de qualidade,
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confiabilidade e durabilidade.

15.11. PAINEL ELETRONICO

Os painéis eletrénicos de visualizacdo de senhas chamadas deverao atender aos

requisitos especificados a seguir.

Os quantitativos e a configuragdo ideal deverdo ser determinados de forma a

atender as necessidades impostas pela solugéo proposta.

a) Matriz de leds na cor vermelha, com padrao de 04 polegadas;

b) Devera apresentar uma linha com 01 digito alfanumérico de identificagdo, 04
digitos numéricos para senha e 02 digitos numéricos para o local de

atendimento;

c) A solugao proposta podera determinar configuragdo de digitos diferente da

especificada;

d) Devera ser formado por matrizes de leds na cor vermelha, com padrao de 04

polegadas;
e) Sinalizagédo sonora de alerta na chamada da senha;
f) Chamada também por audio do numero da senha;

g) Recursos de comunicagao com o computador do sistema de atendimento por

senha na forma concebida pela solugcéo proposta;

h) Alimentagé&o direta pela rede elétrica com tensdo de 115 VAC £ 10%;

Os requisitos nado especificados neste item deverao ser definidos na solucao
proposta e deverdo atender aos padrées de mercado em termos de qualidade,

confiabilidade e durabilidade.

Acima de cada painel eletronico devera ser disponibilizado televisor em LCD de no

minimo 42" com suporte de fixacdo a partir do teto ou na parede.
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Todo televisor devera ter a capacidade de reproduzir midias do Governo, por meio
de dispositivo transmissor de imagem, via microcomputador ou DVD. As midias
serdo fornecidas pela SUBSECRETARIA DE GESTAOSUBSECRETARIA DE
GESTAOSUBSECRETARIA DE GESTAO

15.12. PACOTES DE SOFTWARE

15.12.1. INTRODUGAO

Os pacotes de software a serem utilizados na solugdo UAI proposta deverao ser
definidos de acordo com a concepg¢ao da solugéo proposta.
Neste item sao discriminados os pacotes de software indispensaveis que devem

fazer parte da solugéo proposta.

15.12.2. SISTEMAS OPERACIONAIS

A solucao proposta devera ser baseada na utilizagcdo de sistemas operacionais MS
Windows ou sistema de fonte livre, nas ultimas versdes disponiveis, tanto para as
estagdes de trabalho quanto para os servidores, desde que ndo comprometam o

funcionamento dos servigos da unidade.

15.12.3. SOFTWARE DE SUPORTE

Os softwares de suporte que deverdao compor a solugao proposta deverao atender

aos requisitos minimos aqui estabelecidos.

15.12.3.1. GERENCIADOR DE BANCO DE DADOS

A solugao proposta devera minimizar a utilizagdo de softwares gerenciadores de

banco de dados diferentes.

Deverao ser usados pacotes consagrados no mercado com garantia de suporte

técnico e atualizagao permanente.

Deverao ser utilizados gerenciadores relacionais, padrdao SQL2 ou SQL3, de
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acordo com as necessidades de caracteristicas de orientagdo a objetos impostas

pela solugao proposta.

15.12.3.2. GERENCIADOR DE BACKUP

A solugdo proposta devera incluir software especifico para garantir a
compatibilidade e a integridade dos dados dos sistemas aplicativos e dos bancos

de dados entre os sistemas central e backup.

Esse software é responsavel pela implementagao do hot standby entre os sistemas

central e backup, apresentando as seguintes funcionalidades principais:
a) Garantir a continuidade das aplicagdes e dos acessos as bases de dados;

b) Executar a troca automatica quando da deteccao de falha do servidor ativo;

¢) Permitir a configuragao dos servidores nos modos ativo, standby, inativo e em

manutencaio.

15.12.3.3. ROTINAS DE ESCRITORIO

Deveréao ser atendidas pela suite MS Office contendo, no minimo, editor de textos,

planilha eletrénica, edicao de apresentacdes e browser;

15.12.3.4. CORREIO ELETRONICO

A solucao proposta devera incorporar software para implementacao de correio
eletrénico interno a Operagao UAI compativel com ambiente Windows ou sistema

de fonte livre;

Devera possuir, no minimo, as seguintes funcionalidades:

a) Numero ilimitado de caixas postais, cada uma com, no minimo, 20 MB de

capacidade;

b) Permitir administragcao remota;

PROGRAMA DE PARCERIAS PUBLICO-PRIVADAS DE MINAS GERAIS
Pagina 187 de 198



Minas Gerals

Parcerla Péblico-Privada Unidade de Atendimento Integrado

c) Manter tempos de resposta aceitaveis para as operagdes basicas para 2.000

caixas postais ativas;

d) Permitir a formagéao de grupos;

e) Permitir a imposicao de limites para:

f) Numero diario de mensagens internas por grupo e por caixa postal;
g) Numero diario de mensagens externas por grupo e por caixa postal;
h) Numero diario de envio de mensagens por grupo e por caixa postal;
i) Dispor de Webmail integrado;

j) Dispor de logs quantitativos por caixa postal;

k) Dispor de filtro anti-spam configuravel,

I) Dispor de interfaces publicas SMTP, POP, IMAP e correlatos, sendo que

apenas o SMTP devera ter visibilidade publica.

15.12.3.5. EDICAO/VISUALIZACAQ DE IMAGENS

A solugdo proposta devera disponibilizar pacote de software para
edicaol/visualizagdo de imagens apenas nos equipamentos onde essa

funcionalidade é efetivamente necessaria.

O pacote de software de edigaol/visualizagao de imagens devera ser padrdao de

mercado, com garantia de suporte e atualizagdo permanente.

15.12.3.6. BACKUP

A solugéo proposta devera incorporar metodologia e ferramenta de backup de

todas as bases de dados isoladas e integradas que compdem a solugao, com base
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em metodologia de backup adequada em termos de abrangéncia, periodicidade e

procedimentos de restauragao.

A ferramenta de backup a ser utilizada devera ser padrdao de mercado, com

garantia de suporte e atualizagdo permanente.

15.12.3.7. ANTI-VIRUS

A solucao proposta devera incorporar prote¢cao contra virus, antispam e controle de
conteudo e aplicativos em todos os equipamentos e sistemas computacionais
integrantes da solugdo, com base em politica de protegdo contra virus e os
correspondentes procedimentos de manutencao dessa politica.

A ferramenta de protecédo contra virus devera ser unica para toda a solugdo e

devera ser padrdao de mercado, com garantia de suporte e atualizagdo permanente.

15.12.4. OUTROS PACOTES

Outros pacotes de software poderdo ser incorporados na solugdo proposta,

mediante identificacdo de cada pacote e descrigcao das respectivas funcdes.

Deverdo ser padrdo de mercado, com garantia de suporte e atualizagao

permanente.

15.13. SINALIZACAO VISUAL

As especificagbes dos itens que compdem o projeto de sinalizagdo visual a ser
atendido pela solugdo UAI de atendimento ao cidad&o integram o APENDICE Il
deste documento.

15.14. MOBILIARIO

O mobiliario e utensilios a serem fornecidos e instalados nas Unidades UAI estao
detalhadamente especificados no APENDICE |V deste documento.
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15.15. UNIFORMES

Os uniformes a serem utilizados pelos funcionarios envolvidos na Operacao UAI

estdo detalhadamente especificados no APENDICE Il deste documento.

15.16. MATERIAIS E CONSUMIVEIS

15.16.1. INTRODUGAO

Os materiais e consumiveis integrantes da solugao proposta deverao atender aos

requisitos minimos aqui estabelecidos.

Os requisitos ndo especificados neste item deverdo ser definidos na solucéo
proposta e deverdo atender aos padrbes de mercado em termos de qualidade,

confiabilidade e durabilidade.

A garantia da disponibilidade de materiais e consumiveis de acordo com as
exigéncias de operacdo em cada Unidade devera estar baseada em métodos e
procedimentos especificos de controle de estoque e reposicdo de material,

integrantes da solucao proposta.

15.16.2. MATERIAIS ESPECIFICOS

Os Materiais especificos sao aqueles desenvolvidos especificamente para

utilizacdo na Operacao UAI ou de utilizagao restrita em procedimentos especificos.

Incluem-se nessa categoria:
a) Espelhos de documentos oficiais;
b) Formularios;

c¢) Kits de coleta de impressdes digitais;

Os espelhos de documentos oficiais serdo numerados individualmente e serao

fornecidos pelos correspondentes 6rgaos emissores.
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Caberd & CONCESSIONARIA o controle de recepcdo, o armazenamento, o
controle de uso e o controle das unidades inutilizadas nos guichés de atendimento
sob sua responsabilidade, ndo sendo admitido extravio ou perda;

Nos casos de outros documentos oficiais, cuja emissdo ndo seja parte integrante
do escopo de servicos da CONCESSIONARIA, a responsabilidade pela guarda e
controle da utilizagdo dos espelhos sera do respectivo érgdo emissor do

documento.

Os formularios a serem utilizados na Operagao UAI deverdo ser confeccionados
pela CONCESSIONARIA de acordo com os requisitos impostos pela solugdo

proposta.
O papel utilizado para formularios devera ter gramatura de 90 g/m?, no minimo;

Sao formularios obrigatorios: avaliagdo de qualidade dos servigos e as capas de
lotes de documentos a serem expedidos pelas Unidades;

O leiaute do formulario de avaliacdo de qualidade dos servicos devera ser
elaborado de forma a permitir preenchimento facil pelos requerentes, inclusive

aqueles com dificuldades de visao.

15.16.3. MATERIAIS DE CONSUMO

Os materiais de consumo sao itens de utilizagdo diaria pelo pessoal e de

conservagao da infra-estrutura;

Incluem-se nessa categoria:
a) Material de escritorio;
b) Material de higiene e limpeza;
c) Materiais de primeiro socorro;

d) Produtos de copa/cozinha;
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e) Componentes de infra-estrutura para reposicao;

Os materiais de consumo deverdao ser definidos e quantificados pela
CONCESSIONARIA obedecendo a critérios rigidos de qualidade, de forma a ndo
interferir no padrdo de qualidade e desempenho dos servigos prestados nas
Unidades UAI.

15.16.4. SUPRIMENTOS DE INFORMATICA

Abrange os consumiveis de dispositivos, equipamentos e sistemas computacionais:

Incluem-se nessa categoria:
a) Tonners de impressoras laser e xerox;
b) Cartuchos de impressoras jato de tinta;
c) Midias magnéticas de armazenamento de dados;
d) Bobinas de papel térmico;

e) Folhas para impressao;

Os suprimentos de informatica deverédo atender aos seguintes requisitos, conforme
aplicavel:
a) Tonners e cartuchos de impressoras deverdo ser originais do fabricante;
b) O acondicionamento de midias magnéticas devera prevenir danos que
impegam a correta gravagao das mesmas;
c) O armazenamento de bobinas de papel térmico devera seguir estritamente as

recomendac¢des do fabricante, incluindo o prazo de validade das mesmas;

d) As folhas de impressao deverao ser de gramatura 75g/m?, no minimo.

15.17. RESERVA TECNICA

A reserva técnica devera abranger pecgas, partes, acessorios, dispositivos e
equipamentos a serem utilizados nas Unidades, para utilizacdo como solucao de

contingéncia, nos casos de falhas desses itens ou de necessidade emergencial

PROGRAMA DE PARCERIAS PUBLICO-PRIVADAS DE MINAS GERAIS
Pagina 192 de 198



Minas Gerals
Parcerla Péblico-Privada Unidade de Atendimento Integrado

decorrente de elevagao subita da demanda pelos servigos.

Esses itens deverdo estar disponiveis para a manutencido nas Unidades e na
Central UAI, com base em solugéo logistica de armazenamento da reserva técnica,
centralizada ou distribuida, de forma que os tempos especificados de solugcédo de

problemas neste documento n&o sejam excedidos;

Os itens integrantes da reserva técnica que vierem a ser utilizados, deverao ser
repostos pela CONCESSIONARIA em prazos tais que garantam a sua

disponibilidade nas Unidades sempre que necessario.

Essa reserva técnica devera ser equivalente a 10% (dez por cento) do montante de

itens a serem instalados ou disponibilizados nas Unidades.
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ESTRATEGIA DE IMPLANTACAO

16. ESTRATEGIA DE IMPLANTACAO

16.1. INTRODUCAO

A estratégia de implantacdo abordada neste capitulo estabelece as principais
diretrizes a serem obedecidas pela CONCESSIONARIA na implantacdo da
Operagao UAI, de forma a atender aos interesses do Estado com relagdo ao

empreendimento.
A estratégia de implantag&do englobara:

a) a fase de operacionalizagdo do contrato, iniciada a partir da assinatura do
contrato entre o Estado e a CONCESSIONARIA até o inicio da implantacdo das
Unidades UAI,

b) a fase implantagdo das Unidades UAI, a qual se prolongara até a entrada
efetiva em operagdo de todas as Unidades UAI e da Central UAI, incluidos

todos os sistemas e ferramentas de gestao especificados neste documento.

O efetivo inicio de operagao das Unidades UAI devera observar os seguintes

marcos temporais:

a) Central UAIl implantada e em operagdo em até 6 (seis) meses apos a

assinatura do contrato;

b) 2 (duas) unidades implantadas e em operagdo em até 3 (trés) meses apods a

assinatura do contrato;

c) 2 (duas) unidades, distintas das referidas no item anterior, implantadas e em

operagao em até 4 (quatro) meses apoés a assinatura do contrato;

d) 2 (duas) unidades distintas das referidas nos itens anteriores, implantadas e

em operagao em até 5 (cinco) meses apds a assinatura do contrato.

O descumprimento dos prazos acima descritos acarretara a imposicdo das
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penalidades previstas em requlamento e no contrato, em especial a estabelecida

na clausula 23 do contrato.

16.2. OPERACIONALIZACAO DO CONTRATO

A Operacionalizacdo do Contrato constitui-se na primeira etapa de preparacgao da
Operacdo UAI e visa ao detalhamento do escopo de fornecimento, em todos os
seus aspectos técnicos, funcionais e operacionais, gerenciais, administrativos e
econdmico-financeiros, de forma a assegurar ao Estado o atendimento pleno pela
CONCESSIONARIA das especificacdes ora definidas e daquelas definidas na
proposta vencedora da licitacao.

Esta etapa justifica-se em fungdo da complexidade e multidisciplinaridade da
solugdo técnica, funcional e operacional objeto da PPP-UAI/MG, devendo ser
iniciada imediatamente apds a assinatura do contrato e com base na solugao
proposta e nos documentos integrantes do edital, objetivando analisar e/ou detalhar
conjuntamente com a SUBSECRETARIA DE GESTAO, por meio da Diretoria
Central de Gestao das UAI.

A adequabilidade da localizagao e da estrutura dos iméveis destinados a abrigar as
Unidades UAI, por intermédio de visita in loco aqueles que foram alugados ou
adquiridos e/ou da avaliagdo detalhada do local e do projeto daquele(s) a ser(em)

construido(s).

Todos os materiais, acessorios, dispositivos, equipamentos, sistemas eletrénicos e
computacionais incluidos no escopo de fornecimento, em termos de
dimensionamento, arquitetura, configuragcao, especificagées técnicas e funcionais,
para certificagdo final da adequabilidade da solucdo proposta as reais

necessidades de atendimento ao cidadao.

Os detalhes de operagao das Unidades UAL.
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Os tipos e procedimentos de atendimento ao cidaddo, visando a promover
eventuais adequacodes de interesse do Governo.

A abrangéncia e a adequabilidade dos itens propostos em termos de instalagéo,
teste de aceitacao, treinamento, documentagcdo, manutencao e assisténcia técnica

e modernizagao de procedimentos.
A estratégia definitiva de implantagédo da solug&o e os respectivos cronogramas.

Os procedimentos de gerenciamento de projeto a serem adotados, com
identificacdo dos responsaveis correspondentes, tanto do lado da
SUBSECRETARIA DE GESTAO, por meio da Diretoria Central de Gestdo das
UAI, como da CONCESSIONARIA.

Todos os itens mencionados neste documento, cuja definigdo se dara durante a

Operacionalizagao do Contrato.

Outros itens da solucdo que no entender das partes necessitam de um melhor

detalhamento antes da implantacéo.

O prazo para a execugao da etapa de Operacionalizacdo do Contrato € de 02
semanas a partir da assinatura do contrato, podendo ser iniciado, caso o plano de
implantacdo da CONCESSIONARIA julgue necessario, em 03 dias Uteis da
publicacado do resultado oficial da licitagao.

A metodologia a ser empregada na execugéo da etapa de Operacionalizagdo do
Contrato devera atender aos seguintes requisitos:

Os trabalhos serao realizados em local a ser definido pela SUBSECRETARIA DE
GESTAO, por meio da Diretoria Central de Gestiao das UAl,imediatamente apds

a assinatura do contrato.

Inicialmente, devera ser realizada pela CONCESSIONARIA uma apresentagdo
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completa, estruturada e detalhada da solugédo proposta, bem como da organizagao
proposta para os trabalhos conjuntos e respectivo cronograma, permitindo a
SUBSECRETARIA DE GESTAO alocar de forma otimizada o pessoal do Governo
de acordo com cada area de interesse.

A visita aos locais devera ser uma das primeiras atividades conjuntas desta etapa.

Todas as decisbes tomadas seréo registradas em atas de reunido, devidamente
assinadas pelos responsaveis.

Os trabalhos deverdo ser conduzidos, por parte da CONCESSIONARIA pelo

gerente designado para a implantagao da Operacao UAI.

Os membros da equipe da CONCESSIONARIA, que serdo alocados na etapa de
Operacionalizacdo do Contrato, deverdo ser formalmente identificados e
qualificados perante a SUBSECRETARIA DE GESTAO.

Havendo necessidade de deslocamentos durante a realizacido dos trabalhos para
fora do Estado de Minas Gerais, as despesas correspondentes correrdo por conta
da CONCESSIONARIA, para um total de até 3 (trés) pessoas da equipe da
SUBSECRETARIA DE GESTAO, por meio da Diretoria Central de Gestdo das
UAI Durante a etapa de Operacionalizagao do Contrato, a SUBSECRETARIA DE
GESTAO definira as informagées, procedimentos e técnicas a serem utilizados nos
servicos de atendimento relativos aos ORGAOS PARCEIROS, inclusive no que
tange as interfaces com os sistemas desses 6rgaos.

Caso essas definicdes impliquem reunides especificas com um ou mais ORGAOS
PARCEIROS, a SUBSECRETARIA DE GESTAO se responsabilizara pelo
agendamento dessas reunides em datas acordadas previamente com a
CONCESSIONARIA.

Como resultado desta etapa, sera gerado o documento “Consolidagéo da Solugao
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UAI de Atendimento ao Cidadao”, que, uma vez aprovado pela SUBSECRETARIA
DE GESTAO, integrara os documentos contratuais.

16.3. PLANO DE IMPLANTACAO

O plano de implantacédo sera aplicado na execucado da fase de implantagcdo das
Unidades UAI, observada a aprovacao prévia da SUBSECRETARIA DE GESTAO.

16.4. ACEITACAO DAS INSTALACOES DAS UNIDADES UAI

Ao final da implantagcdo de cada Unidade UAI e antes do inicio da operacdo de
cada uma delas, a SUBSECRETARIA DE GESTAO, por meio da Diretoria Central
de Gestiao das UAI, verificara se as instalagcbes apresentadas pela
CONCESSIONARIA encontram-se compativeis com os requisitos e especificacdes
constantes deste EDITAL.

Nao serdo aceitas instalagdes incompativeis com as determinagdes técnicas deste
EDITAL.

O PODER CONCEDENTE n3o pagara CONTRAPRESTAGAO PECUNIARIA
referente a Unidades UAI cuja instalagdo ndo foi aceita em virtude do disposto
neste item, sem prejuizo da aplicagdo das penalidades legais, regulamentares e

contratuais cabiveis.

PROGRAMA DE PARCERIAS PUBLICO-PRIVADAS DE MINAS GERAIS
Pagina 198 de 198



