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I - INFORMACOES GERAIS

1. Identificacio do processo e solicitante

Nimero do processo SEI!: (1500.01.0090183/2024-87)

Area solicitante: Diretoria de Tecnologia , Informagio e Comunicagio - DTIC

2. Equipe de Planejamento da Contratacio:

Documento(s) de designacio :
SEPLAG/ICA-NIGIN - 2023
Processo SEI 1500.01.0171092/2022-87

| Nome Completo H Masp/Matricula H E-mail

| Fernanda Karla Martins de Oliveira H 1296507-5 H fernanda.oliveira@planejamento.mg.gov.br
| Henrique Alves dos Santos H 1016696-5 H henrique.santos@planejamento.mg.gov.br
| Sandra Regina Batista Pereira H 1289856-5 H sandra.pereira@planejamento.mg.gov.br

SEPLAG/SUBCOMP/SCPLAN-DCAD - 2024
Ato de Designacao- Equipe de Contratagao (SEI n° 92302480)

Nome Completo Masp/Matricula E-mail

Fernanda Faria Gongalves 39406-6 fernanda.faria@planejamento.mg.gov.br

II - DIAGNOSTICO DA SITUACAO ATUAL

1. Descricao do problema a ser resolvido ou da necessidade apresentada (PREENCHIMENTO
OBRIGATORIO) (art. 6°, 1 e IV)

A licenga de uso do sistema Microsoft Dynamics em sua versao 4.0, foi adquirida em 2010,



durante processo de ativagdo da Cidade Administrativa. Ao longo dos anos, considerando os novos
contratos de licenciamento, foram realizadas as atualizagdes necessarias solidificando e tornando esta
plataforma, como o principal sistema para abertura de chamados de infraestrututura predial, reserva de
salas de reuni~Jao e agendamento de veiculos da frota da Cidade Administrativa.

Em 2013, foi realizada a uam grande atualizacdo, migrando a soluc¢do da versao 4.0 para a
versdao 2011, a qual agregou mais recursos. Entre os anos de 2014 a 2021, utilizamos a versdo do CRM
2011, sendo que neste ano, a Microsoft, empresa detentora do solucdo, considerando as inovagdes € o
avangos de tecnologia, langou a versao em nuvem, alterando a forma de licenciament para o modelo

Software as a service (SaaS) 1 onde agora a solucao de CRM nao mais de infraestrutura local.

A partir desta atualizacdo, surgiu a necessidade de atualizacdo da versdo utilizada na Cidade
Administrativa, pois a versao 2011, tornou-se legada, sem suporte e consequemente insegura, pois nao
receberia mais atualizagoes. Sendo assim, em 2022, por meio de processo de registro de precos realizado
pela SEPLAG, foi possivel adquirir nova licengas que iam viabilizar o projeto de migracao do CRM 2011
para a versao online, corporativa e agregadando recursos adicionais.

Neste modelo que temos em operagao desde 2010, além das licencas de uso € necesssario
tem um empresa para fornecer suporte na solucdo, atendendo diariamente chamados que poderam gerar
uma solicitacdo ou incidente. Além da parte de suporte a solucdo, faz-se necessario ter nesta equipe as
condicdes de execugdo de manutencdes exvolutivas, para ampliar a capacidade da solugdo de CRM ou
mesmo corretivas, caso identificado algum problema. E finalmente, quando aplicada alguma correcao ao
inclusdo de algum novo recurso, € necessario capacitar os colaboradores das Intendéncia para disseminar o
conhecimento.

Atualmente, o sistema abrange por completo ou afeta substancialmente a integralidade das
rotinas e procedimentos de todos os setores da Cidade Administrativa, estendendo-se muito além da
simples abertura de uma solitacdo de agendamento de reunido, mas sim para o controle de todas as rotinas
da mais comuns realizadas pelos colaboradores. E ainda, com a integragdao do antigo DETRAN/MG a
SEPLAG/MG, a Coordenadoria Estadual de Transito - CET, comega a utilizar esta solugdo para a ativacao
de portais de servicos que serdo disponibiizados ao cidadao.

Nesse contexto, ndo ha sentido em se cogitar a aquisicdo de um novo sistema. Os custos
seriam por demais elevados, tanto de licenciamento quanto de instalagdo e customizagdo. O impacto sobre
o funcionamento dos processos trabalho, das rotinas e atividades relacionadas a gestdo dos servigos de
manutencao predial, agendamento de salas e reserva de veiculos.

Diante deste cenario com o encerramento do contrato atual, processo SEI n.
© 1500.01.0009879/2020-66, contrato n.° 9262712/2020, firmado com a empresa SMARTSYSTEM
CONSULTING CONSULTORIA E DESENVOLVIMENTO DE SOFWARE LTDA, existe a necessidade
de se realizar uma nova contratagdo, mantendo em vigor os servigos de suporte, manutengdo e treinamento
para a solu¢do de CRM utilizada na Cidade Administrativa - CAMG.

2. Alinhamento entre a contratacio e o planejamento da Administracao (art. 6°, II)

Esta contratagdo estd alinhada com as diretrizes do Decreto n® 47.974, de 05/06/2020,
que Institui a Politica de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo da Administracdo Publica e cria o
Comité de Tecnologia da Informagao e Comunicag¢ao do Governo do Estado de Minas Gerais, seguindo as
diretrizes:

e transformar a TIC em uma entidade agil, acessivel e inovadora para a prestacdo de
melhores servigos para os usuarios dos servigos publicos;

e prover solugdes sistémicas integradas e padronizadas;

e disponibilizar solugdes tecnoldgicas para que o governo implemente politicas publicas

eficazes e transparentes fundadas em dados e evidéncias.

Em relagdo as iniciativas de TIC, conforme o documento, Documento Iniciativas de TIC -
2023 (SEI n° 89003442), pautada no Eixo Sistema e Dados:



OBJETIVO ESTRATEGICO NECESSIDADES ELENCADAS NO PDTI
DO REQUISITANTE

FORTALECER E ADEQUAR OS SISTEMAS CORPORATIVOS AS

1 Sistemas ¢ Dados 1 NECESSIDADES DO GOVERNO

Tabela 1 - Objetivos estratégicos

A presente contratagdo ja estd devidamente programada no Planejamento Anual de
Compras n° 161/2024, com previsao de inicio em 25/11/2024.

3. Descricao dos requisitos da potencial contratacao (art. 6°, I1I)
e Quais sio os requisitos necessarios ao atendimento da necessidade?

Os requisitos necessarios ao atendimento da necessidade:

Experiéncia comprovada em suporte e sustentacio ao CRM D365: A
CONTRATADA deve apresentar documentagdo que comprove experiéncia na prestagao de servigos de
suporte e sustentacdo ao MS Dynamics CRM D365, comprovado por meio de atestados de capacidade
técnica, apresentando documento oficial evidenciando que ¢ atuante no mercado de consultoria de
manuteng¢ao e suporte do produto no pais, com no minimo 2 (dois) anos de atuacao;

Equipe qualificada: A CONTRATADA deve contar com equipe de profissionais
qualificados e experientes em suporte a0 MS Dynamics CRM D365, devidamente certificados incluindo
analistas, desenvolvedores e consultores.

Suporte técnico 24/7: A CONTRATADA deve oferecer suporte técnico 24 horas por dia, 7
dias por semana, para atender as demandas da Administracdo Publica em tempo habil.

Nivel de servico adequado: A CONTRATADA deve atender aos niveis de servigos
adequado as necessidades da Administragdo Publica, incluindo prazos de resposta definidos para
resolug¢do de problemas e indicadores de desempenho mensuraveis bem como nos projetos de evolugdo e
sustentacdo da solucao;

Infraestrutura adequada: A CONTRATADA deve contar com infraestrutura adequada
para oferecer suporte técnico remoto, incluindo ferramentas de diagnodstico, monitoramento e
comunicagao.

Seguranca da informacido: A CONTRATADA deve garantir a seguranga da informagao
da Administragdo Publica, adotando medidas adequadas para proteger os dados armazenados no MS
Dynamics CRM D365 em atendimento a legislacdo vigente, bem mo adequagdo de seus processos a leis de
Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD), Marco Civil da Internet e normaitivos internos que
regulam a seguranga da informagao.

Cada implementacao de nova funcionalidade na solugdo do MS Dynamics D365, serd
tratada como um projeto e seu ciclo de desenvolvimento deverd seguir a metodologia Microsoft Dynamics
Sure Step, sendo que a CONTRATADA utilze uma metodologia equivalente e/ou com os mesmos
beneficios. O importante ¢ sempre considerar os pilares de modelo de dados, de integragdes, seguranca e
low-code na implementagao dos projetos.

Recomanda-se ainda, a utilizagdo do guidancechamado Success by Design
https://learn.microsoft.com/en-us/dynamics365/guidance/implementation-guide/success-by-design,
https://learn.microsoft.com/en-us/dynamics365/guidance/implementation-guide/overview, disponibilizado
no site da Microsoft, onde para o MS Dynamics D365, sdo adicionadas descricdes completas de processos
de negdcios e melhores praticas sobre como configurar e ajustar o MS Dynamics D365.

A CONTRATADA devera comprovar por meio de Declaragao, Certificado ou Atestado
emitido Microsoft Informatica Ltda., que possui a competéncia Microsoft “Cloud Business

Applications — Customer Engagement option[l1 ” em MS Dynamics CRM D365.


https://learn.microsoft.com/en-us/dynamics365/guidance/implementation-guide/success-by-design
https://learn.microsoft.com/en-us/dynamics365/guidance/implementation-guide/overview

III - PROSPECCAO DE SOLUCOES (PREENCHIMENTO OBRIGATORIO)

1. Levantamento de Mercado (art. 6°, V)

Em atendimento do aos disposto no art. 6°5 V, realizamos pesquisa em portais e
diretamente na Internet, em busca de solucdes similares compativeis com os itens aqui elencados neste
estudo técnico, para verificar a existéncia de solugdes de servigos similares aos de suporte,
sustentagdo/manutenc¢ao e treinamento na solucado do MS Dynamics CRM D365.

A seguir elencamos os servigos consultados:

Nome da Solucao/Site/Portal Descrigao Site Asp.ectos
analisados
Solug¢des
contratadas por
outros entes que
contivesse
Portal de as,p efctos
~ minimos
Contratacdes .
existentes na
de Bens e ~
Servigos por solugdo do MS
Portal Compras Governamentais ~ https://www.gov.br/compras/pt-br Dynamics CRM
contratacoes
. D365, como
¢ objetos

similares em
nivel Federal

facilidade na
customizagao e
principalmente
integragcdo com
outras
ferramentas do
Microsoft 365

Portal Compras Governamentais

Portal de
Contratacoes
de Bens e
Servigos por
contratagdes
¢ objetos
similares em
nivel
Estadual

https://www.compras.mg.gov.br

Solug¢des
contratadas por
outros entes que

contivesse
aspectos
minimos
existentes na
solucdo do MS
Dynamics CRM
D365, como
facilidade na
customizagdo e
principalmente
integracdo com
outras
ferramentas do
Microsoft 365




A plataforma
¢ baseada na
nuvem e
utiliza um Integragdo nativa
modelo de com aplicativos
dados unico do Microsoft
para 365, facilidade
automatizar no
fluxos de reaproveitamento
ServiceNow trabalho https://www.servicenow.com do codigo
complexos, existente,
melhorar as manutengao do
experiéncias modelo atual de
e impulsionar desenvolvimento
a exceléncia e sustentagdo
operacional
em todos os
processos.
Facilidade na
integracao da
solugdo no
ambiente atual;
Sites com integrggﬁo com
link para . . amblente do
. ~ https://alternativeto.net/software/microsoft- | Microsoft 365,
AlternativeTo solucdo . . ~
dynamics/?license=free execucao em
opensource
de CRM nuvem sem a
necessidade de
investimento
hardware,
hospedagem
dentro do pais

Tabela 2 - Levantamento de mercado
2. Estimativa do valor da contratacao (art. 6°, VI)

Nos termos da Resolug@o Seplag n°102/2022, foi inserido o documento "Nota Explicativa de Orgamento
(SEI n° 89557461)", contendo o estudo realizado para apresentagdo dos custos da solug¢do escolhida,
totalizando R$ 8.298.000,00.

3. Escolha da solu¢ao (consequéncia dos incisos V e VI do art. 6°)

Diante do cendrio atual, marcado por investimentos em licencas de software, tanto na
ativacao inicial da Cidade Administrativa quanto na contratagao de subscri¢des em nuvem para atualizagao
do CRM Dynamics 2011 para a versdo D365, e considerando os projetos de desenvolvimento em
andamento e a possibilidade de expansdo do uso da solugdo para outras unidades da SEPLAG/MG, torna-
se inviavel a troca da atual solu¢do MS Dynamics D365.

Argumentos que sustentam a inviabilidade da troca:

1) Investimento significativo em licencas: A troca da solucdo implicaria em perda de
investimentos ja realizados na aquisi¢ao de licengas perpétuas e em assinaturas em nuvem, além de custos
adicionais com novas licencas e migra¢ao de dados.

2) Desenvolvimento em andamento: Projetos de desenvolvimento que utilizam a solugao
MS CRM Dynamics D365 em sua base seriam severamente impactados pela troca, gerando atrasos, custos
adicionais e riscos de incompatibilidade.

3) Potencial de expansao: A solugdo atual possui grande potencial para ser expandida para
outras unidades da SEPLAG/MG, o que traria beneficios em termos de integracdo, padronizagdo e
otimizagao de processos.




4) Solucido robusta e confiavel: O MS CRM Dynamics D365 uma solugdo robusta e
confiavel, utilizada por diversas empresas de grande porte, o que garante sua capacidade de atender as
necessidades da SEPLAG/MG, bem como dos 6rgdos/entidades presentes na Cidade Administrativa.

Sendo assim, passamos para a avaliagdo das SOLUCOES pesquisadas, consolidadas na
tabela abaixo, bem com a analise de viabilidade:

SOLUCOES VANTAGENS (PONTOS DESVANTAGENS (RISCOS,
FORTES) LIMITACOES, PROBLEMAS)
e Manutengdo do
SOLUCAO 1 investimento realizado;
~ e Facil aprendizado
I;fl?;llut?ngc?ntri?a ;?)Odgi(; considerando o  projeto e Dificuldades na troca de
¢ utilizado; solucao;

servicos de  suporte,

sustentacao e
treinamento utilizando o
CRM Dynamics D365.

Custo estimado: RS
8.298.000,00

e Menor impacto para oS
usuarios;

e Reducdo de custos;

e Facilidade no processo de
gestdo do contratos e
entregas sob demanda

e Dependéncia de uso de solugdes
Microsoft

SOLUCAO 2
Contratar  fabrica de
software para 0

desenvolvimento, suporte
e sustentagao utilizando
uma solu¢ao similar

e Controle dos processos de
desenvolvimento, sendo
realizados por uma equipe
na diretoria;

e Agilidade na entrega das
solicitagoes;

o Acesso direto sem
necessidade abertura de
chamados para um terceiro

e Falta de experiéncia em ambiente
do CRM 365;

e Falta de profissional certificado
com os requisitos do fabricante;

e Necessidade de realizagdo de
capacitagdo em médio e longo
prazo;

e Perda do investimento realizado;

e Necessidade de  contratagao
adicional para hospedagem da
solucdo;

SOLUCAO 3

Contratacao dos servicos
de suporte, sustentagdo e
treinamento utilizando
outra solugdo de mercado

e Controle dos processos de
desenvolvimento, sendo
realizados por uma equipe
na diretoria;

e Possibilidade ajustes na
solucao atual

e Adi¢do de novos recursos
ndo disponiveis na solugdo
o MS CRM Dynamics
D365

e Dificuldades na troca de solucao;
e Perda do investimento realizado;

e Retrabalho no redesenho de
processos em outras ferramentas;

e Necessidade de treinamento para
equipe em um nova soluc¢ao

o Perda do investimento e do
conhecimento adquirido

e Interrupcdao de projetos em
andamento




VANTAGENS (PONTOS DESVANTAGENS (RISCOS,

LUCOE ~

SOLUCOES FORTES) LIMITACOES, PROBLEMAS)
SOLUCAO 4 e Perda do investimento realizado;
Instalacdo de solucdo de e Reducdo de custos com e Retrabalho no redesenho de
CRM Open Source, com licenciamento; processos em outras ferramentas;
servicos de  suporte, e Maior controle no e Necessidade de treinamento para
sustentagdo e treinamento atendimento dos chamados equipe em um nova solucao;
suportados pela equipe de de suporte e Interrupcdo no andamento de

TIC da CA !
processos em desenvolvimento

Tabela 3 - Analise das solugdes

e Analise da contratacio em relagao a outras solucoes existentes na Administraciao publica:

REQUISITOS SIM Nio
Existéncia de necessidades similares em outros 6rgdos ou entidades da Administracao X
Publica
Alternativas do mercado X
Aderéncia da solugdo as politicas, premissas e especificacdes técnicas definidas pelos
Padrdes de governo padrdes de Interoperabilidade de Governo Eletronico - ePing, X
Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico - eMag, Padroes Web em Governo
Eletronico — ePing.
A Solucdo esta disponivel no Portal do Software Publico Brasileiro? X
A Solugdo estéd disponivel no Catalogo de Solugdes da SEPLAG X
Necessidades de adequacao do ambiente do 6rgdo ou entidade para viabilizar a execucao X
contratual
Possibilidade de aquisicdo na forma de bens ou contratacdo como servigo X
Declaragao da viabilidade da contratagdo, contendo a justificativa da solugdo escolhida,
que deverd abranger a identificacdo dos beneficios a serem alcancados em termos de | X
eficacia, eficiéncia, efetividade e economicidade.

Tabela 4 - Requisitos

Diante do cenario avaliado e das solucdes disponiveis, esta justificativa aprofunda os
argumentos a favor da Solu¢do 1: Manutencio servicos de Suporte, Sustentacio e Treinamento na
solucao do Microsoft CRM Dynamics D365. Essa opcao se destaca como a mais vantajosa para a
Administragdo, garantindo a continuidade dos beneficios ja conquistados, a evolugdo sustentdvel da
plataforma e a otimizacao da gestdo dos recursos publicos.

1. Continuidade dos Beneficios Concretos:

e Historico de sucesso: O Microsoft CRM Dynamics D365 ja provou sua eficiéncia na Cidade
Administrativa, auxiliando na otimizacdo de processos, na centralizagdo de informagdes e na




tomada de decisdes mais assertivas. Manter a solu¢do garante a continuidade desses
beneficios tangiveis, impulsionando a produtividade e a qualidade dos servigos prestados.

Retorno do investimento: A manuten¢cdo no uso da solu¢do representa um retorno do
investimento substancial ja realizado na aquisi¢ao e implementacao da plataforma. Trocar por
outra solu¢do implicaria em perda de recursos e na necessidade de novos investimentos,
onerando os cofres publicos.

Base solida para o futuro: A plataforma atual oferece uma base solida para o
desenvolvimento futuro, com flexibilidade para adaptagdes e customizagdes de acordo com as
necessidades da Administragdo. Essa capacidade de evolugdo garante que a solucdo continue
atendendo as demandas da Cidade Administrativa por muitos anos.

2. Evolugao Sustentavel da Plataforma:

Suporte Técnico Especializado: O contrato vigente garante o acesso a um suporte técnico
especializado, essencial para a resoluciio rapida de problemas, a implementacio de novas
funcionalidades e a otimiza¢ao do desempenho da plataforma. Sem esse suporte, a equipe
interna da Cidade Administrativa enfrentaria dificuldades em gerenciar a solu¢cdo de forma
eficaz.

Atualizacoes Regulares: Esta contratacdo, atualizacdes regulares de software e seguranca,
garantindo que a plataforma esteja sempre atualizada com as ultimas tecnologias e
protegida contra ameacas cibernéticas. Essa medida ¢ crucial para a manutencio da
confiabilidade e da seguranca dos dados da Administracao.

Treinamento Continuo: O treinamento continuo oferecido pelo contrato garante que os
usudrios da plataforma estejam sempre atualizados sobre as funcionalidades mais recentes
e utilizem a solucio de forma eficiente. Isso contribui para a maximizaciao do retorno do
investimento ¢ para a melhoria da produtividade da equipe.

3. Eficiéncia na Gestdo dos Recursos Publicos:

Custo-Beneficio Superior: A manutencdo da solucdo atual, oferece um custo-beneficio
superior em comparagdo com a troca por outra solucao.

Reducéo de Riscos: Manter a solucdo atual reduz os riscos associados a implementacao de
uma nova plataforma, como incompatibilidades com sistemas legados, dificuldades na
migracio de dados e atrasos na implementaciio. Essa medida garante a estabilidade e a
previsibilidade dos custos e prazos do projeto.

Foco na Administracdo Publica: Ao manter a solugdo atual, a Cidade Administrativa pode
concentrar seus esforcos e recursos em suas atividades essenciais, como a prestacao de
servigos ao cidaddo e a implementagdo de politicas publicas. A troca da plataforma desviaria
recursos e tempo valiosos de outras areas prioritarias.

4. Modernizagdo, Melhoria dos Servigos e Perspectivas Futuras:

Modernizacdo da Administracdo Publica: Manter o Microsoft CRM Dynamics D365
contribui para a modernizacio da Administracdo Publica da Cidade Administrativa,
promovendo a digitalizacio de processos, a otimizacio da gestao de dados e a tomada de
decisOes mais ageis e baseadas em dados.

Melhoria da Prestacio de Servicos ao Cidadao: A plataforma oferece ferramentas que
permitem a Cidade Administrativa oferecer servicos mais eficientes e personalizados aos
cidadaos, como acesso a informacgdes online, agendamento de servigos e atendimento
personalizado. Essa medida contribui para a melhoria da qualidade de vida da populacao.

Perspectivas Futuras: Ao investir na otimizagao da solu¢ao atual, a Cidade Administrativa
contribui para a constru¢do de um futuro mais prospero para o Estado de Minas Gerais,
com uma Administragdo Publica mais eficiente, transparente e focada na qualidade dos
servigos prestados ao cidadio.



IV - DETALHAMENTO DA SOLUCAO ESCOLHIDA

1. Descriciao da solu¢ao como um todo:

A contratacgio sera realizada considerando os seguintes quantitativos:

OTE | ITEM

CODIGO
DO
ITEM
NO SIAD

QUANTIDADE

UNIDADE DE
AQUISICAO
(OU UNIDADE
DE MEDIDA)

DESCRICAO DO ITEM
CATMAS

000098566

60

Meses

SUPORTE TECNICO PARA
SOFTWARE CRM
ARQUITETURA .NET/WEB E
FUNCIONALIDADES
WORKFLOW

Unico

000126403

31.000

HORA

SERVICOS TECNICOS
ESPECIALIZADOS NO
DESENVOLVIMENTO,
IMPLEMENTACAO E
SUSTENTACAO DE SOLUCOES
DAS PLATAFORMAS
MICROSOFT

000006920

10

Turmas

SERVICO DE MINISTRACAO DE
CURSO DE TREINAMENTO DE
PESSOAL NA AREA DE
INFORMATICA

Tabela 5 - Quantitativo dos itens

DOS LEVANTAMENTOS DE QUANTITATIVOS

Os quantitativos elecados na Tabela 5, tem como origem:

1 ) SUPORTE TECNICO PARA SOFTWARE CRM ARQUITETURA .NET/WEB E
FUNCIONALIDADES WORKFLOW: quantidade de meses referente ao periodo de vigéncia da

contratacao;

2) ERVICOS TECNICOS ESPECIALIZADOS NO DESENVOLVIMENTO, IMPLEMENTACAO
E SUSTENTACAO DE SOLUCOES DAS PLATAFORMAS MICROSOFT: horas de sustentagao:
para este item estamos considerando a evolugdo prevista no Microsoft CRM Dynamics D365, além
de comtemplar a implantacdo uma solu¢do de DW (Digital WorkPlace), para Credenciamento,
Atendimento ao Credenciado, Fiscalizagdo, Sancionatério, Patio e Sustentacao, dentre outros servigos
atendendo a Coordenadoria Estadual de Transito - CET.

Consideramos as seguintes solugdes para este projeto que sao detalhadas abaixo:

*Solugao 1: Portal do Credenciado (Credenciamento e Renovagao);

*Solucdo 2: Atendimento ao Credenciado;

*Solugao 3: Fiscalizacao;

*Solucao 4: Sancionatorio;

*Solugao 5: Patios;

Para este projeto, estamos estimando o seguinte quantitativo de horas, conforme documento gerado




para a implementacdo, Documento Descritivo Solugdo CET CRM (SEI n°® 93699478):

| Moduos | Meses | Homs
Credenciamento 12 ao 62 més 9.928
Atendimento 62 ao 72 més 3.128
Fiscalizagdo 72 ao 82 més 2.544
Sancionatério 82 ao 92 més 3.376

Patios 92 ao 102 més 1.608

Total Geral (horas) 20.584

T isewogto | memes | e
Sustentagdo A partir do 12 Go Live 424 horas p/més

iniciando no 72 més
Total Geral (Sustentag@o no 12 ano) 2.544

Imagem 1 - consumo estimado de horas

3) SERVICO DE MINISTRACAO DE CURSO DE TREINAMENTO DE PESSOAL NA AREA
DE INFORMATICA: para o item de treinamento, estamos considerando o numero de turmas
necessarias durante a execu¢ao do contrato.

A seguir, sdo apresentadas as condi¢des gerais da prestacdo dos servigos:

DO SUPORTE TECNICO

O objetivo principal sdo as tratativas referentes aos incidentes 31 que podem ocorrer,
correspondentes ao conjunto de agdes necessarias para garantir o funcionamento da solu¢do na Cidade
Administrativa, dentro dos limites de disponibilidade da Microsoft, devendo para isso executar todas as
atividades necessarias para garantir a alta disponibilidade do sistema. Este servico compreende as
atividades monitoramento e configuracdio do Microsoft CRM Dynamics D365 e suas integragdes,
identificagdo de possiveis pontos de falha, correcdo de erros e proposicdo ¢ acompanhamento de
implementa¢des de melhorias, comtemplando todos os itens do Power Plataform, Power Apps, Portals;

Os chamados para o servios de SUPORTE TECNICO deverdo ser obrigatoriamente
abertos por meio da Central de Servicos de TIC da Cidade Administrativa, onde serd gerado um ticket
com a data, hora ¢ a descricao do incidente. A CONTRATADA devera ter uma fila de atendimento e
disponibilizar endereco de e-mail para envio dos respectivos chamados para tratativas dos incidentes.

As atividades de SUPORTE TECNICO compreendem a configuragdo e a manutengio de:

Resolucdo de problemas bésicos e recorrentes, com base em documentagdo oficial e
FAQs;

Orientacdo sobre o uso das funcionalidades da plataforma, através de tutoriais e
treinamentos rapidos;

Validacdo de erros e identificagdo da necessidade de escalonamento para niveis
superiores de suporte;

Andlise e resolucao de problemas mais complexos, exigindo investigacao e diagnostico
aprofundados;

Reprodugdo de erros e coleta de informagdes detalhadas para identificar a causa raiz do
problema;

Implementagdo de solugdes alternativas e workarounds para minimizar o impacto nos
usuarios;

Acompanhamento da equipe de Gestdo de Contratos, para a abertura de tickets no
portal de suporte da Microsoft para problemas que necessitem de resolugdo pela equipe



da Microsoft ou ;
e Resolucao de problemas criticos e de grande impacto na operagdo da plataforma;

e Envolvimento de especialistas técnicos da Microsoft para identificar e solucionar
problemas complexos;

e Implementacdo de corregdes e atualizagdes de software para garantir a estabilidade e o
bom funcionamento da plataforma;

e Monitoramento continuo da plataforma para identificar e prevenir problemas futuros;

e Configuracdes nos ambientes de producdo, desenvolvimento e homologacao
do Microsoft CRM Dynamics D365,Portals, PowerAPPs, e em todos os componentes
que impactam no funcionamento da solucao.

FLUXO DE ATENDIMENTO PARA SUPORTE

A CONTRATANTE possui uma Central de Servicos de Tecnologia da Informacgao - TI,
responsavel pelo controle de incidentes, solicitagdes, que registra os chamados originarios de telefone, e-
mail ou web. A Central de Servigos ¢ o ponto de contato Unico e centralizado para a abertura de chamados
de suporte caso seja identificado algum problema no Portal de Servigos. A CONTRATANTE fard a
solicitagao de criagao de fila de atendimento, para que os chamados sejam registrados e encaminhados
posteriormente para andlise e atendimento.

A Central de Servicos da CONTRATANTE fara o atendimento de 1° nivel e a
CONTRATANTE fard o atendimento de 2° nivel. A CONTRATADA terd responsabilidade e sera
acionada para atendimento de 3° nivel, apds o envio de chamado para sua fila de atendimento.

O atendimento de 1° nivel aos usuarios do ServicosCA ¢ realizado pela equipe de
atendimento da Central de Servigos da CONTRATANTE, que ¢ acionada pelo ramal “9” ou por meio da
abertura de chamados por e-mail. No 1° nivel de atendimento acontece o registro do chamado e uma
primeira tentativa de solu¢do. Caso o problema nao seja solucionado, a solicitacdo sera encaminhada para
0 2° nivel de atendimento que ¢ feito pela equipe técnica da CONTRATANTE.

Caso a solicitagdo/incidente ndo seja resolvida no 2° nivel de atendimento que ¢ feito pela
equipe técnica da CONTRATANTE, a solicitagdo/incidente sera enviada para a CONTRATADA iniciar
as atividades de 3° nivel. Para atendimento e acompanhamento dos chamados de suporte técnico a
CONTRATADA utilizara a solugao de atendimento automatizado da CONTRATANTE.

A CONTRATADA, apos receber o chamado, na sua fila de atendimento, por meio da
solucdao de atendimento automatizado, devera iniciar imediatamente o atendimento visando a solugdo do
problema atendendo as metas estabelecidas em Instrumento de Medi¢do de Resultado (IMR).

Os tempos maximos de solucao, contados a partir da abertura do chamado, devem observar
os prazos definidos na tabela abaixo:

Nivel Prazo para retorno do funcionamento Prazo para soluciio definitiva do problema, com
adequado do sistema identificacio da causa raiz
Critico Em até 04 (quatro) horas uteis. Em até 24 (vinte e quatro) horas tteis
Nao Critico Em até 10 (dez) horas uteis. Em até 24 (vinte e quatro) horas tteis

Tabela 6 - Prazos de atendimento
Para fins desta contratacao, considera-se as definigdes para os tipos de incidentes:

1) Critico: ocorréncia que resulta na interrupgao total ou parcial dos servigos do Microsoft
CRM Dynamics D365, seus componentes e integracdes, ou do Portal de
Servigos da Cidade Administrativa, causando um impacto significativo nas
operacdes da organizacdo. Incidentes criticos sdo caracterizados por perda de
dados, interrupcao de processos criticos, instabilidade do ambiente ou qualquer
outra situacdo que coloque em risco a continuidade do negdcio e exija uma
resposta imediata da equipe de suporte;



2) Nio critico: ocorréncia que causa um impacto minimo ou nulo nas operagdes da
organizagdo, geralmente relacionado a problemas isolados e facilmente solucionaveis.
Exemplos incluem erros de digitagdo em cadastros, falhas em relatorios nao criticos e
pequenas interrupgdes na interface do usudrio. Incidentes ndo criticos sao normalmente
resolvidos pela equipe de suporte de primeiro nivel em um curto periodo de tempo, sem a
necessidade de escalonamento para niveis superiores."

3) Prazo de Solucgao Definitiva do Problema: Tempo decorrido entre o recebimento do
chamado e a efetiva solugcdo do incidente retornando o sistema de informacéao a
seu pleno estado de funcionamento;

O atendimento serd considerado concluido apds a confirmagao expressa da equipe técnica da
CONTRATANTE, em até 8 horas uteis apds o envio da solugdo. A ndo confirmagao
implicard na rejeicdo da solugdo e no reinicio do processo de atendimento, sem
prejuizo dos prazos contratuais.

DO SERVICOS TECNICOS ESPECIALIZADOS NO DESENVOLVIMENTO, IMPLEMENTACAO
E SUSTENTACAO DE SOLUCOES DAS PLATAFORMAS MICROSOFT

O licenciamento regular das plataformas Microsoft utilizadas pelos 6rgdos € critico para a
garantia da continuidade, estabilidade e evolucao de seu ambiente de Tecnologia da Informacao. Todavia,
os servicos agregados de suporte técnico e atualizagdes das licencas que integram o escopo do proprio
servico de licenciamento ndo abrangem o tipo de servigos técnicos especializados que sao objeto desta
contratagao.

Assim sendo, uma vez que os produtos e solugdes licenciados sofrem forte defasagem
técnica e sdo constantemente atualizados através da incorporagdo de inovagdes € novas tecnologias, os
orgdos carecem destes servigos especializados para a garantia da utilizacdo efetiva das evolugdes,
requeridas para o desenvolvimento de novas solugdes tecnoldgicas para as areas finalisticas e
estruturantes, sempre com vistas a obter maior eficiéncia nas rotinas. Outrossim, a necessidade desta
contratacdo tem em vista a crescente demanda de servicos de Tecnologia da Informacdo ligados a
plataforma Microsoft utilizada pelos 6rgdos, que tem exigido mudancas na forma de atuagdo da area de
Tecnologia da Informagao, sobretudo destacando-se a necessidade de redugdo de custos em infraestrutura
computacional; elasticidade no consumo e redu¢do da ociosidade de recursos; fortalecimento e
monitoramento da segurancga da informacao; agilidade na implantagdo de novos servigos; acesso dindmico
aos recursos a partir de qualquer local e dispositivo; e foco nas atividades finalisticas do negocio e uso
mais inteligente da equipe de Tecnologia da Informacao.

Desta forma, os servigos técnicos especializados em desenvolvimento e sustentagdo de
solucdes de plataformas Microsoft, com prestacdo em regime sob demanda, sem fornecimento de mao de
obra em regime de dedicacdo exclusiva, ndo devendo ser confundido com solugdes e servigos fornecidos
pela fabricante Microsoft.

Estes servigos técnicos especializados serdo utilizados em sustentacdo técnica, para a
implementagdo de novos servigos, configuragdo de novas funcionalidades, ativacdo de recursos,
habilitacdo de recursos de inteligéncia artificial usando COPILOT, diagnoéstico, elaboragdo de estudos de
viabilidade e otimizagdo, criacdo de dashboards, recursos de Omni-Channel, (comunicagao multi canais,
aplicativos no-code e low-code em todo o ambiente operacional da Cidade Administrativa.

ESPECIFICACOES E REQUISITOS MiNIMO~8 DOS SERVICOS TECNICOS ESPECIALIZADOS
NO DESENVOLVIMENTO, IMPLEMENTACAO E SUSTENTACAO DE SOLUCOES DAS
PLATAFORMAS MICROSOFT

Os servicos técnicos especializados serdo utilizados em sustentagdo técnica, implementacao
de novos servigos, suporte técnico, diagndstico, elaboracao de estudos de viabilidade e otimizagao, criagao
de dashboards, aplicativos no-code e low-code em todo o ambiente operacional da CONTRATANTE,
devendo compreender:

O atendimento de chamados técnicos sob demanda para resolu¢do de incidentes no
ambiente computacional da CONTRATANTE, os quais demandem conhecimento de um profissional com
nivel de especializagdo exigida para a tarefa;



e Elaboragdo de projetos de implantagdo, de melhorias e/ou novas solugdes;

e Implantagdo de novos projetos;

e Elaboragdo de diagnosticos, saneamento de diividas e a implementagdo de melhorias no
ambiente computacional em aspectos que envolvam o uso dos softwares Microsoft

Considerando a variacdo da complexidade das atividades e tarefas previstas no Termo de
Referéncia e seus anexos e na criticidade de uso do servigo em relacao ao funcionamento delas, a unidade
de referéncia adotada para a validacdo dos servicos técnicos ¢ inicialmente equivalente a uma Hora de

Servigo Técnica.

A Hora de Servigo Técnico - HST, ¢ a unidade de medida utilizada para dimensionar o
custo e remunerar o provedor de servigos, cujo escopo de avaliagdo devera sempre estar vinculado aos
resultados apresentados entregéaveis especificos de cada pacote de servigo € ao cumprimento de niveis
minimos de servigo atrelados.

Os profissionais da CONTRATADA deverao atuar nas seguintes demandas:

Servigos técnicos com baixo grau de andlise, como criagdo de politicas
operacionais, ajustamento de documentagdes, desenvolvimento de scripts,
procedimentos de monitoragdo, leitura de relatérios e isolamento das falhas,
atividades proativas para manutencao da disponibilidade, cadastro de servigos e
correcdes que necessitam de uso de senhas fortes, estudos e implementagdes de
melhorias nos procedimentos operacionais ¢ de monitoramento para processos
proativos e reativos, instalagdo e configuracdo de equipamentos e softwares
basicos, corregoes de padrdes de servigos, os quais a equipe de sustentagdo de
ambientes da CONTRATANTE nao tenha condi¢des de atuar;

Implementagdo de novos servigos, criagdo de procedimentos e controles, estudo
de wviabilidade e desempenho, ajustamento de processos e de servicos,
aperfeigoamento dos critérios de disponibilidade, intervengdes corretivas e
preventivas nos servicos para melhora ou corre¢do do desempenho, adequagao e
substituicdo de ferramentas para administragdo e geréncia de servicos,
realinhamento de atividades e servicos para modelos de praticas adotadas,
manutencdo e suporte a softwares, equipamentos e automatizagdo de atividades,
ferramentas criticas, criagdo de politicas de instalagdo, correcdo e
acompanhamento;

Atividades que requeiram conhecimento especialista e que ndo enquadre no item
anterior por ndo ser considerada rotineira como modelagem de processo
de trabalho, analise de um ambiente para mudancas de execu¢do e outras que
requeiram recursos de sustentacdo técnica e auditoria para solucdes especificas e
diversas do rotineiro.

DA EXECUCAO DOS SERVICOS TECNICOS ESPECIALIZADOS NO DESENVOLVIMENTO,
IMPLEMENTACAO E SUSTENTACAO DE SOLUCOES DAS PLATAFORMAS MICROSOFT

Os servicos poderdo ser demandados para execugdo presencial ou remota, ficando a critério
da CONTRATANTE esta decisdo.

Para atividades executadas fora do expediente da CONTRATANTE, a
quantidade de HST devera ser acrescida em 50%.

Todos os servigos executados terdo garantia pelo periodo de 90 (noventa) dias
corridos, a contar da data de emissdo do aceite definitivo.

Caso a CONTRATADA identifique que o incidente/problema ndo tenha sido
causado pelos servigos prestados, serao geradas novas Ordens de Servigos para a
investigacao e resolucdo.



e Quando ndo aprovado o funcionamento de qualquer produto ou servigo sob
responsabilidade da CONTRATADA, esta devera anotar no relatorio as
ocorréncias e suas origens, € tomar toda e qualquer providéncia necessaria para
resolvé-las, sem gerar 6nus a CONTRATANTE e sem prejudicar o tempo
previsto de execucao;

e Para cada entrega de servigos, serdo gerados Termo de Aceite Provisorio e Termo
de Aceite Definitivo, considerado a etapa em que esta o projeto.

e As requisicoes de servico serdo encaminhadas a CONTRATADA através de
Ordens de Servigo. A Ordem de Servigo serd emitida pela CONTRATANTE,
apés 60 (sessenta) dias do inicio da prestagdo dos servigos e para fins de
recebimento parcial dos servigos de sustentacdo técnica ou servigos técnicos
especializados em desenvolvimento e sustentacdo de solugdes de plataformas
Microsoft.

DESCRICAO DOS SERVICOS TECN~ICOS ESPECIALIZADOS NO DESENVOLVIMENTO,
IMPLEMENTACAO E SUSTENTACAO DE SOLUCOES DAS PLATAFORMAS MICROSOFT

A seguir, ¢ apresentado descricdo macro dos servicos a serem entregues pela empresa
CONTRATADA:

e Desenvolvimento e customizagdo de painéis de acompanhamento executivo
(dashboards) e relatorios.

e Desenvolvimento e customizagao de aplicativos na Plataforma Microsoft;

e Desenvolvimento e customiza¢do de fluxos de trabalho automatizados com a
Plataforma Microsoft;

e Desenvolvimento e customizacdo de bots na plataforma Microsoft;
e Desenvolvimento e customizagao de aplicativos no Microsoft 365;

e Desenvolvimento e customizagdo de servigos na plataforma de nuvem publica da
Microsoft, o Azure. O desenvolvimento desses servigos pode ou ndo estarem
integrados com outros servigos da plataforma Microsoft;

e Desenvolvimento, customizagdo e suporte na plataforma de solugdes Microsoft
on-premises da CONTRATANTE;

e Avaliacdo do ambiente quanto a utilizagdo das licencgas contratadas no ambiente
tecnologico da CONTRATANTE;

e Sustentagdo técnica na realizagdo de projetos e otimiza¢do do ambiente Microsoft
da CONTRATANTE, tendo em vista atender as melhores praticas e extrair o
maximo dos recursos funcionais das licengas contratadas;

e Sustentagdo técnica na instalacdo de servicos, migracao de sistemas e aplicacdes
desenvolvidas pela CONTRATANTE e integragdo entre as solucdes;

e Criacdo de politicas operacionais, ajustamento de documentagdes,
desenvolvimento de scripts, procedimentos de monitoracao, leitura de relatdrios e
isolamento das falhas, atividades proativas para manuten¢ao da disponibilidade,
cadastro de servicos e corregdes que necessitam de uso de senhas fortes, estudos
e implementacdes de melhorias nos procedimentos operacionais e de
monitoramento para processos proativos e reativos, instalacdo e configuracdo de
equipamentos e softwares basicos, correcdes de padrdes de servigos;

e Implementacdo de novos servigos, criagdo de procedimentos e controles,

e estudo de viabilidade e desempenho, ajustamento de processos e de servigos,
aperfeicoamento dos critérios de disponibilidade, intervengdes corretivas e
preventivas nos servigos para melhora ou correcdo do desempenho, adequagao e
substituicdo de ferramentas para administragdo e geréncia de servigos,



realinhamento de atividades e servicos para modelos de praticas adotadas,
manutengdo e suporte a Softwares, equipamentos ¢ automatizacao de atividades,
ferramentas criticas, criacdo de politicas de instalacdo, correcdo e
acompanhamento;

e Modelagem de processo de trabalho, analise de um ambiente para mudangas de
execugdo e outras que requeiram recursos de sustentacdo técnica e auditoria para
solugdes especificas e diversas do roteiro;

e Elaboragdo de material e sessdes de transferéncia de conhecimento nas solugdes
da plataforma Microsoft.

Os servigos listados acima sdo apenas uma estimativa, portanto, poderao ser alterados por
servigos similares, justificados pelas mudancgas nos tipos de licenciamento da Microsoft ou necessidades
de negocio da CONTRATANTE.

As necessidades de negocio a serem atendidas por intermédio da execucdo dos servigos
relacionados aos listados anteriormente sdo as seguintes:

ID .
REQUISITOS DE NEGOCIO [VALOR ESPERADO
NECESSIDADE Q [ |
N-01 Apoio técnico e especializado a implantagdo, disseminagdo, execu¢do, avaliagdo e monitoramento
de praticas, padrdes, ferramentas e instrumentos de planejamento, gestdo ¢ governanga de TIC.
N-02 Apoio técnico e especializado a implantagdo, disseminagdo, execu¢do, avaliacdo e monitoramento
de praticas, padrdes, ferramentas e instrumentos de relacionamento com o negdcio
N-03 Apoio técnico e especializado a implantagdo, disseminagdo, execugdo, avaliacdo e monitoramento
de praticas, padrdes, ferramentas e instrumentos de gestdo de processos de TIC.

Apoio técnico e especializado a implantagdo, disseminagdo, execugdo, avaliacdo e monitoramento

N-04 de praticas, padrdes, ferramentas e instrumentos de gerenciamento de projetos, portfolio e
programa.

Apoio técnico e especializado a implantagdo, disseminagdo, execugdo, avaliagdo ¢ monitoramento

N-05 de praticas, padrdes, ferramentas e instrumentos de engenharia e arquitetura de software, qualidade
e melhoria continua de TIC

Apoio técnico e especializado a implantagdo, disseminagdo, execugdo, avaliacdo e monitoramento

N-06 de praticas, padroes, ferramentas e instrumentos de gestdo de infraestrutura, sistemas operacionais,
aplicagdes, armazenamento e recuperagao de dados e seguranga da informacao
N-07 Apoio técnico e especializado a implantagdo, disseminagdo, execu¢do, avaliagdo € monitoramento
de praticas, padrdes, ferramentas e instrumentos de gestdo ¢ analise de dados e informagdes
N-08 Apoio técnico e especializado a implantagdo, disseminacdo, execugdo, avaliacdo e monitoramento
de praticas, padrdes, ferramentas e instrumentos de gestdo de riscos de TIC.
N-09 Apoio técnico e especializado a implantagdo, disseminacdo, execugdo, avaliacdo e monitoramento
de praticas, padrdes, ferramentas e instrumentos de comunicagao corporativa de TIC.
N-10 Apoio técnico e especializado a implantagdo, disseminagdo, execugdo, avaliacdo e monitoramento
de praticas, padrdes, ferramentas e instrumentos automagao de processos de negocio
N-11 Apoio técnico e especializado a implantagdo, disseminagdo, execu¢do, avaliacdo e monitoramento
de praticas, padrdes, ferramentas e instrumentos de modernizagao do Datacenter Local

Tabela 7 - Requisitos de negocios

A remuneragdo da CONTRATADA sera definida com base na entrega de resultados
concretos e na geracdo de valor para o contratante. O tempo dedicado ao servico ndo serd o unico fator
determinante para o pagamento, sendo este condicionado a demonstragao clara do cumprimento das metas
e objetivos estabelecidos neste contrato. A remuneragdo da CONTRATADA sera exclusivamente
referente aos servigos descritos neste contrato.

ACORDO DE NIVEIS DE SERVICOS TEQNICOS ESPECIALIZADOS NO
DESENVOLVIMENTO, IMPLEMENTACAO E SUSTENTACAO DE SOLUCOES DAS
PLATAFORMAS MICROSOFT




Para os servigos técnicos especializados, deve ser cumprido o acordo de nivel de servigo,
conforme a tabela abaixo:

UNIDADE META
SEVERIDADADE INDICADOR CALCULO DE MEDIDA | EXIGIDA
Tempo d§ inicio do Data/hora de inicio do atendimento - Horas corridas “oh
I atendimento Data/hora da abertura do chamado
Tempo de solucao Data de entrega da OS Dias uteis | Definido em OS
Tempo d§ inicio do Data/hora de inicio do atendimento - Horas corridas <—ah
I atendimento Data/hora da abertura do chamado
Tempo de solugdo Data de entrega da OS Dias uteis | Definido em OS
Tempo de inicio do Data/hora de inicio do atendimento - S .
1T a?endimento Data/hora da abertura do chamado Dias uteis | Definido em OS
Tempo de solugcao Data de entrega da OS Dias uteis <=7h
Tempo de solucao Data de entrega da OS Dias uteis | Definido em OS
Tempo de aceite pela | Data/hora de inicio do atendimento - Dias tteis <17h
v CONTRATANTE Data/hora da abertura do chamado
Taxa de rejeicio de > (Numero de rej ,elgées de c’hamados
. entregues no periodo)/d (nimero de Valor <=0,2
Servigos chamados do periodo)

) Tabela 8 - Nivel de servigos
DA TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO

A transferéncia de conhecimento por meio de treinamentos sobre as funcionalidades do
Microsoft CRM Dynamics D365, bem como seus portais e integragdes existentes, devera ser realizada,
considerando as atualizagdes realizadas na solu¢do, bem como apos a implementagao de novos recursos
ou funcionalidades.

Os contetidos programaticos dos treinamentos poderao ser baseados nos mddulos oficiais da
Microsoft ou customizados em conjunto, com base nas necessidades da SEPLAG/MG. A carga horaria
minima de cada treinamento sera de 40 horas para cada turma, sendo limitada em turmas de 12 (doze)
participantes, caso seja presencial ou limitado a 100 (cem) participantes quando realizada de forma on-
line. Apds aprovados pela CONTRATANTE o conteido programatico de cada treinamento, a
CONTRATADA devera iniciar o treinamento em, no maximo, 10 (dez) dias tteis.

A CONTRATADA devera fornecer toda a infraestrutura necessaria para a realizagdo dos
treinamentos, incluindo, mas ndo se limitando a: licengas de software, instrutor qualificado, material
didatico completo e todas as horas dedicadas a preparacdo do contetido. A tnica exce¢do sdo as salas e os
computadores para os alunos, que serdo fornecidos pela CONTRATANTE.

A CONTRATADA se compromete a fornecer a cada participante um exemplar do material
didatico em formato impresso ou digital. Os treinamentos serdo realizados presencialmente na Cidade
Administrativa de Belo Horizonte ou em formato remoto, utilizando a plataforma Microsoft Teams,
conforme acordado com a CONTRATANTE. O instrutor responsavel devera possuir certificacao valida
em Microsoft CRM Dynamics D365, comprovando seu conhecimento técnico na versdo utilizada ou
superior. Todos os treinamentos deverao ser gravados para fins de registro e futuras consultas. A prestacao
do servico de treinamento ¢ considerada continua, devido a rotatividade da equipe e as evolugdes da
solucdo. No entanto, a remuneracdo sera calculada com base nas horas efetivamente trabalhadas, nao
sendo permitida a compensagao por horas ndo utilizadas.

DO FLUXO DE ATENDIMENTO

A Cidade Administrativa - CAMG, sede de diversos 6rgaos e entidades do Estado de Minas
Gerais, abriga aproximadamente 16.000 (dezesseis mil) pessoas em seus sete prédios. Para atender as
necessidades publico, a Intendéncia da Cidade Administrativa (Intendéncia) oferece uma plataforma de
Gestao de Servicos robusta e integrada.



DO PROCESSO SIMPLIFICADO PARA SOLICITACAO DE SERVICOS

O processo de atendimento, representado na Imagem 2, permite que qualquer usudrio da
Cidade Administrativa - CAMG, registre sua demanda de servico no Portal de Servicos CA. Essa
simplicidade garante que as solicitacdes sejam feitas de forma rapida e facil, otimizando o tempo dos
usudrios e da equipe atendimento lotada na Intendéncia.
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Imagem 2: Visdo macro do processo de atendimento

O Portal de Servicos SERVICOSCA tem se consolidado como uma ferramenta estratégica
para a CAMG, apresentando um crescimento significativo no numero de acessos. Com as otimizagdes em
curso, espera-se que esse crescimento se acelere ainda mais, refor¢cando a importancia do Microsoft
Dynamics CRM D365 para a gestdo dos servigos da organizagao.

O modelo de suporte técnico ao MS Dynamics CRM D365 se mostra estratégico para a
Cidade Administrativa, uma vez que a ferramenta desempenha um papel central na gestdo dos servicos e
processos internos. A constante evolucao do portal, com a inclusdao de novos servicos como agendamento

de salas, viagens, manuten¢do predial e solugdo de c:oworking[il , exige um acompanhamento técnico
especializado e proativo.

A garantia da integridade dos dados e a otimizagdo dos fluxos de trabalho dependem
diretamente da qualidade do suporte técnico. E necessario um servigo continuo que permita a identificacio
e correcdo de erros, a atualizacao da base de servigos e fornecedores, além da implementagao de melhorias
que atendam as demandas dos usudrios e otimizem 0s processos.

A migragao para a versao online do Microsoft CRM Dynamics D365 representa um marco
importante, pois possibilita a integracdo com outras ferramentas e sistemas, ampliando o potencial da
plataforma e abrindo novas oportunidades para a otimizacdo dos servigos oferecidos pela Cidade
Administrativa

Quais sio os padroes minimos de qualidade relativos ao objeto?

A solugdo devera ser disponibilizada sem interrupgdes, considerando sua sustentagdo nos
sistemas hospedados em nuvem Microsoft Azure, de acordo com os limites de disponibilidade da
Microsoft - SLAs.

Por quanto tempo a solugdo devera ficar disponivel 8 Administracao (informac¢io que


https://www.microsoft.com/licensing/docs/view/Service-Level-Agreements-SLA-for-Online-Services?lang=24&assetType=285&year=2024

influenciara a duracao do contrato)?

A contratagdo tera a vigé€ncia de 60 (sessenta) meses, nos termos do art. 106 da Lei
14.133/22, desde que haja previsdo em edital e que a autoridade competente ateste que as condigdes € 0s
precos permanecem vantajosos para a Administracdo, permitida a negociacdo com o contratado ou a
extin¢do contratual sem O6nus para qualquer das partes.

Descricdo da modalidade de contratacio a ser adotada e os motivos para essa escolha.

Considerando a natureza do objeto desta licitacdo, qual seja, a contratagdo de servicos de
suporte, sustentacao, manuten¢do evolutiva, adaptativa e treinamento para uma solu¢ao de CRM, optou-se
pela modalidade de pregao eletronico.

A escolha do pregdo eletronico se justifica pelos seguintes motivos:

e Ampla competitividade: A modalidade permite a participagdo de um grande
numero de empresas, tanto locais quanto nacionais, 0 que aumenta a concorréncia
e, consequentemente, a possibilidade de obter propostas mais vantajosas para a
Administragao.

e Transparéncia: Todo o processo licitatério ¢ realizado de forma eletronica,
garantindo maior transparéncia e acesso publico as informacgoes.

e Agilidade: O pregdo eletronico agiliza o processo licitatorio, reduzindo o tempo
entre a publicagao do edital e a homologacgdo do resultado.

e Economia: A competicdo entre as empresas participantes geralmente resulta em
redu¢ao dos precos, gerando economia para a Administragao.

e Modernidade: O pregao eletronico ¢ uma ferramenta moderna e eficiente, que se
adequa as demandas da atualidade e contribui para a modernizagdo da gestdo
publica.

e Especificidade do objeto: A natureza técnica do objeto, que exige
conhecimentos especificos em sistemas CRM, torna o pregdo eletronico uma
ferramenta adequada para a selecdo de empresas qualificadas para a prestagdao do
Servigo.

DESCRICAO DA MODALIDADE DE CONTRATACAO

Diante dos argumentos apresentados, conclui-se que o pregdo eletronico ¢ a modalidade
mais adequada para a contratagio dos SERVICOS DE SUPORTE, SUSTENTACAO DE SOLUCOES
DAS PLATAFORMAS MICROSOFT E TREINAMENTO utilizada na Cidade Administrativa - CAMG. ,
uma vez que atende aos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade,
competitividade e economicidade, além de garantir a obtengdo de uma proposta técnica e economicamente
vantajosa para a Administracdo.

2. Justificativas para o parcelamento ou ndo dacontratacio (PREENCHIMENTO
OBRIGATORIO)

Devido a natureza complexa e integrada da solu¢do MS Dynamics CRM D365, que envolve
diversos modulos e funcionalidades interdependentes, o parcelamento da contratacdo ndo ¢ recomendado.
A implementagdao de forma integral permite a otimizagdo dos processos internos, a padronizagdo das
informacdes e a maximizacao dos beneficios da ferramenta.

A dispensa de parcelamento nao acarreta perda de economia de escala, visto que a solugdo ¢
customizada para atender as necessidades especificas da administragdo publica. Além disso, a entrega
unica garante a responsabilidade técnica e a qualidade do servigo, evitando possiveis conflitos entre
diferentes fornecedores e atrasos na execug¢do do projeto.



3. Contratagoes correlatas e/ou interdependentes (art. 6°, XI)

A solugdo Microsoft CRM Dynamics D365 ¢ fruto de uma contratagdo interdependente,

pois depende que o licenciamento de subscricdo Microsoft esteja vigente. Para atender esta demanda,
existem dois processos:

Numero do Registro de Precos | Numero da Ata | Numero do Contrato gerado | Nimero do Processo SEI

229/2023 306/2023 Em processo de emissdo 1500.01.0230978/2023-55

65/2022 132/2022 9345637/2022 1500.01.0037620/2022-87

Tabela 9 - correlatas e/ou interdependentes

4. Resultados pretendidos (art. 6°, IX)

Com a contratagdo dos os servicos de suporte, manutencdo e treinamento na solu¢do do Microsoft CRM
Dynamics D365 almeja-se:

Suporte
Reducido do tempo de inatividade: O suporte técnico deverd estar disponivel para resolver
problemas rapidamente e minimizar o tempo de inatividade do sistema.

Melhoria na produtividade do usuario: O suporte técnico ajuda os usudrios a resolver
problemas rapidamente e a usar o sistema de forma eficaz.

Aumento da satisfacdo do cliente: O suporte técnico deve ser prestativo, educado e capaz de
resolver problemas de forma eficaz.

Sustenta¢ido e Manutencio:
Melhoria do desempenho do sistema: A manuten¢do regular deve ajudar a garantir que o
sistema esteja funcionando de forma eficiente e sem problemas.

Reducao de custos: A manutengdo preventiva pode ajudar a evitar problemas maiores e mais
caros no futuro.

Aumento da seguranca do sistema: As atualizagdes de software e seguranca regulares
devem ajudar a proteger o sistema contra ameagas.

Treinamento:
Melhoria na adocao do usuario: O treinamento deve ajudar os usudrios a aprender a usar o
sistema de forma eficaz e a tirar o maximo proveito dele.

Aumento da produtividade do usuario: O treinamento pode ajudar os usuérios a trabalhar
de forma mais eficiente e a economizar tempo.

Melhoria na satisfacdo do cliente: Os usuarios que estdo familiarizados com o sistema sao
mais propensos a estar satisfeitos com ele.

Além dos resultados acima, os servicos de suporte, sustentacdo e treinamento também

podem fornecer:

Acesso a especialistas em MS Dynamics D365: fornecer acesso a especialistas que podem
auxiliar a obter o maximo desempenho da solugao.

Recomendacdes para melhorias: avaliacdo de uso do sistema e fornecer recomendagdes para
melhorias.

Planos de servico personalizados: criacdo planos de servigo personalizados para atender as
suas necessidades especificas.




5. Providéncias a serem adotadas (art. 6°, X)
Antes da celebracao do contrato, a Administracdo deve adotar as seguintes providéncias:

e (apacitar servidores ou empregados para fiscalizacdo e gestdo contratual.
e Avaliar contratagdes correlatas e/ou interdependentes

e Sera exigido o cumprimento das obrigacdes legais, previstas nos documentos da
Contratacao, atendendo a todos os critérios estabelecidos.

6. Possiveis impactos ambientais (art. 6°, XII)

A contratacdo dos SERVICOS DE SUPORTE, SUSTENTACAO DE SOLUCOES DAS
PLATAFORMAS MICROSOFT E TREINAMENTO utilizada na Cidade Administrativa - CAMG, nio
ocasionara impactos ambientais negativos, pois se trata de um software que opera em ambiente digital, ndo
gerando residuos s6lidos, emissdes atmosféricas, efluentes liquidos ou outros tipos de poluigao.

O Microsoft CRM Dynamics D365 ¢ um software em nuvem, acessivel por meio da
Internet. Isso significa que ndo ha necessidade de instalacdo fisica de hardware ou software nos
computadores da Administragdo Publica, evitando o consumo de energia e a geragdo de residuos
eletronicos. A solucdo utiliza centros de dados da Microsoft que sdo operados de forma sustentavel, com
foco na eficiéncia energética e na utilizagao de fontes de energia renovaveis.

A adog¢do do MS Dynamics D365 pode trazer beneficios indiretos ao meio ambiente, como:

e Reducdo do uso de papel: A digitalizagdo de processos € documentos permiti a
diminui¢do do consumo de papel, contribuindo para a preservagdo das florestas.

e Otimiza¢do da logistica: A gestdo eficiente do relacionamento com clientes pode
otimizar a logistica de entrega de produtos e servicos, reduzindo o consumo de
combustiveis e emissoes de gases poluentes.

e Melhoria da comunicagdo interna: A plataforma de comunicacdo integrada do Microsoft
CRM Dynamics D365 pode reduzir a necessidade de deslocamentos para reunides
presenciais, diminuindo as emissdes de gases poluentes.

A contratacdo dos servigos de suporte, manutencdo e treinamento para a solu¢do de CRM
utilizada na Cidade Administrativa - CAMG estdo em conformidade com a legislacdo ambiental brasileira,
ndo exigindo a realizagdo de estudos de impacto ambiental ou a obtengdo de licengas ambientais.

V - POSICIONAMENTO CONCLUSIVO (PREENCHIMENTO OBRIGATORIO) (ART. 6°, XIII)

A equipe de planejamento da contratagdo, apds criteriosa andlise e avaliacdo, declara a
VIABILIDADE TECNICA E ECONOMICA da contratagdo dos servigos de suporte, servigos técnicos
especializados no desenvolvimento, implementacgdo e sustentacdo de solu¢des das plataformas Microsoft e
treinamento para a solugao de CRM utilizada na Cidade Administrativa - CAMG.

A implementagdo da solucdo de Microsoft CRM Dynamics D365 representa um
investimento estratégico para a SEPLAG/MG, pois a solucao proposta oferece uma plataforma robusta e
escalavel, com funcionalidades avangadas permitindo integracdo com os sistemas existentes na institui¢ao,
bem como de outros 6rgaos, minimizando os riscos de interrup¢ao das operagoes.




ASSINATURAS:

e Equipe de Planejamento da Contratacdo e Autoridade Competente nos termos do art. 5° da
Resolugao SEPLAG n° 115/2021.

[1] Software como servico, do inglés Software as a service (SaaS), ¢ uma forma de distribuicdo e
comercializacdo de software. No modelo SaaS, o fornecedor do software se responsabiliza por toda a
estrutura necessaria a disponibilizagdo do sistema (servidores, conectividade, cuidados com seguranga da
informacao), e o cliente utiliza o software via internet, pagando um valor pelo servigo

2] https://learn.microsoft.com/pt-br/dynamics365/guidance/implementation-guide/data-management-
product-specific-ce

[3] Na terminologia ITIL, um incidente ¢ uma interrup¢ao ndo planejada de um servigo de TI ou uma
reducdo da qualidade de um servigo de TI
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Documento assinado eletronicamente por Fernanda Faria Gongalves Morais, Empregado(a)
Publico(a), em 06/08/2024, as 14:40, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, §

1°, do Decreto n® 47.222, de 26 de julho de 2017 .
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assinaiura
eletronica

Documento assinado eletronicamente por Fernanda Karla Martins de Oliveira, Servidor(a)
Publico(a), em 06/08/2024, as 14:53, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, §
1°, do Decreto n° 47.222, de 26 de julho de 2017 .

il
Sel o
assinatura
eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por Henrique Alves dos Santos, Diretor (a), em 06/08/2024, as
15:03, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto n® 47.222, de

26 de julho de 2017.

sel g

eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por Sandra Regina Batista Pereira, Servidor(a) Publico(a), em
06/08/2024, as 15:06, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto
n°®47.222, de 26 de julho de 2017.

3 http://sei.mg.gov.br/sei/controlador_externo.php?
L1t acao=documento_conferir&id orgao acesso_externo=0, informando o codigo verificador 89838885 ¢ o

Referéncia: Processo n° 1500.01.0090183/2024-87 SEI n° 89838885


https://www.almg.gov.br/consulte/legislacao/completa/completa.html?tipo=DEC&num=47222&comp=&ano=2017
https://www.almg.gov.br/consulte/legislacao/completa/completa.html?tipo=DEC&num=47222&comp=&ano=2017
https://www.almg.gov.br/consulte/legislacao/completa/completa.html?tipo=DEC&num=47222&comp=&ano=2017
https://www.almg.gov.br/consulte/legislacao/completa/completa.html?tipo=DEC&num=47222&comp=&ano=2017
http://sei.mg.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0
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