GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE GOVERNO - SEG
COORDENADRIA DE INOVAGAO E DESENVOLVIMENTO TECNOLOGICO - CIDT

CONSULTA PUBLICA — SEG/CIDT N2 009/2019

PORTAL INTELIGENTE

1. Introdugao:

Tendo em vista o interesse do Governo do Estado do Espirito Santo através da Coordenadoria de
Inovacdo e Desenvolvimento Tecnolégico — CIDT, em publicar Edital visando a contratagao de
empresa especializada para o Desenvolvimento de um Portal Inteligente de Assisténcia e
Atendimento ao Cidadao, para o Executivo Estadual, conforme detalhamento na Minuta do
Termo de Referéncia, a presente Consulta tem como finalidade tornar mais transparente o
processo e ainda, garantir melhores condi¢Ges/exigéncias possiveis e existentes no mercado para
a execucdo eficiente do objeto sob anilise através de questionamentos, esclarecimentos e
sugestdes.

2. Objetivos da Consulta Publica:
a) verificar a existéncia de quaisquer vicios no processo;

b) verificar a compreensdo e propiciar melhorias nas especificacdes técnicas do Termo de
Referéncia;

d) avaliar a exequibilidade do projeto em razdo da complexidade técnica;

e) permitir, com as sugestdes e criticas recebidas, a definicdo da melhor forma atender as
necessidades do Estado;

f) dar ampla divulgacdo e transparéncia do interesse do Governo do Estado na contratacdo do
objeto.

3. Objeto do Termo de Referéncia:

Contratacdo de empresa especializada para o Desenvolvimento de um Portal Inteligente
de Assisténcia e Atendimento ao Cidadao.

4. Normas e procedimentos da consulta:

a) A presente consulta ficara disponivel no portal de compras do Governo do Estado do Espirito
Santo, https://compras.es.qgov.br/consulta-publica, no periodo de 26/12/2019 a 14/01/2020;
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b) Os questionamentos e sugestdes deverdo ser encaminhados, exclusivamente, pelo e-mail
cidt@seqg.es.qov.br até o dia 14/01/2020, com o titulo/assunto “Consulta Publica Portal
Inteligente — SEG N2 009-2019”;

c) As Empresas interessadas ndo deverdo cobrar qualquer valor, mesmo que a titulo de
compensagao de despesas, pela submissao de respostas, propostas, demonstracdes, discussoes
ou por qualquer outro motivo decorrente desta Consulta Publica;

5. Questoes a serem respondidas pelas empresas interessadas:

a) A forma como estdo descritos os requisitos/funcionalidades do Termo de Referéncia
é suficiente para a elaboracdo da proposta?

b) Existe tecnologia superior ao descrito no Termo de Referéncia?

c) Existe alguma especificacdo que deveria constar no Termo de Referéncia e que esta ausente?

6. Outras informagoes:

a) Os questionamentos, criticas e sugestées devem ser encaminhados para a Coordenadoria de
Inovagao e Desenvolvimento Tecnolégico — CIDT, e-mail: cidt@seg.es.gov.br até o dia
14/01/2020;

b) Os questionamentos e sugestdes poderdo ser considerados para a aprimoramento do Termo
de Referéncia.

7. Documentos Anexos:

Anexo | — Minuta do Termo de Referéncia
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TERMO DE REFERENCIA

1. DO OBJETO

1.1. O objeto desta licitacdo € a contratacdo de empresa especializada para o

Desenvolvimento de um Portal Inteligente de Assisténcia e Atendimento ao

Cidaddo, capaz de entregar servicos automatizados e personalizados de

acordo com o perfil e hdbitos de uso do sistema e do cidaddo, baseado em

um Single View Datahub, ferramentas de Inteligéncia Artificial, integracdo

com os sistemas do Governo, e disponivel nos seguintes canais:

Portal web;

Chat web, dentro do portal;
WhatsApp;

SMS;

Facebook;

Telegram;

Conforme especificacdo descrita no Edital e seus Anexos, pelo periodo de 60

(sessenta) meses.

2. DA JUSTIFICATIVA

2.1.  PORTAL INTELIGENTE COM INTELIGENCIA ARTIFICIAL

2.1.1.

A transformacdo digital estd mudando o modo como as pessoas
consomem servicos. Atfividades como consultar extratos bancdrios,
transferir valores, contratar servicos de transporte particular urbano e
muitos outros podem ser feitas através de aplicativos de celular de

maneira simples, rapida e facil;

Rua Sete de Setembro, 362 - 62 e 72 andar - Palacio Fonte Grande
CEP: 29015-905 - Vitoria / ES
www.seg.es.gov.br


http://www.es.gov.br/scripts/portal010_2.asp

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE GOVERNO - SEG

COORDENADRIA DE INOVAGAO E DESENVOLVIMENTO TECNOLOGICO - CIDT

2.1.2.

2.1.3.

2.1.5.

2.1.8.

Quando se frata de servicos publicos, oferece-los em formato digital
pode elevar a experiéncia dos cidaddos, tornar as respostas mais ageis,
aumentar a arrecadacdo e satisfacdo, além de trazer reducdo de
custos através do uso de tecnologias capazes de automatizar alguns

servicos em sua totalidade;

As tecnologias aqui fratadas fazem uso de Inteligéncia Artificial de
forma ampla: compreensdo de linguagem natural, recomendacdo
conforme os hdbitos de uso dos sistemas do Portal, insights a partir de
andlise e cruzamento de dados, e ainda outros. A Inteligéncia Artificial
tem sido usada amplamente como ferramenta para otimizar e
automatizar processos com efetividade muitas vezes superior

humana;

Fazer uso de solugdes de Inteligéncia Arfificial integradas ao Portal
permite que 0s processos sejam sempre seguidos, aumentando a
sensacdo de qualidade pelos cidaddos e tornando a Gestdo Publica

mais efetiva;

Disponibilizar servicos em um portal Web permite que os cidaddos o
acessem de qualquer lugar, em qualquer hordrio, bastando ter um

dispositivo compativel e com acesso d internet;

Alternativas tradicionais de atendimento abrangem o uso de cenfros
de no formato de Call Center, com alto custo com pessodl,
infraestrutura — locais climatizados, mobilidrio, infraestrutura de Tl e

Telefonia, dentre outros;

Dados apontam gue o Facebook possui atualmente cerca de 2,23 bi
de usudrios, WhatsApp cerca de 1,5 bi, Instagram cerca de 1 bi. A
familiaridade dos usudrios com sistemas em formato de chat deixa
clara a ftendéncia ao aumento da utilizacdo dos atendimentos

profissionais via Chats usando Inteligéncia Artificial;

Algumas caracteristicas dos Assistentes  Virtuais baseados em

Inteligéncia Artificial:
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2.1.8.1.

2.1.8.2.

2.1.8.3.

2.1.8.4.

2.1.8.5.

2.1.8.6.

2.1.9.

2.1.9.1.

2.1.9.2.

2.1.9.3.

2.1.9.4.

2.1.10.

Interpretacdo de linguagem natural, incluindo terminologias

usadas no negocio;

Entendimento das intencdes do usudrio. Com isso, consegue
distinguir solicitacoes ambiguas e € capaz de analisar o contexto

dos didlogos;

Aprendizado constante, melhorando cada vez mais a

experiéncia do usudrio com o passar do tempo;

Processamento das APIs na nuvem, tornando o investimento

inicial em infraestrutura local mais baixo;
Pode ser usado em diversas dreas de negodcio;

Possibilidade de integrar-se a outras solucdes e gerar acoes,
como agendamentos, consultas, elaboracdo de relatérios e

demais gatilhos.

Sdo vantagens dos sistemas de Inteligéncia Arfificial:

Potencializa as atividades realizadas por humanos;
Trabalha em tempo integral, 24 horas por dia, 7 dias por semana;

Permite a total padronizacdo do atendimento e reflete maior

sensacdo de qualidade para o cliente final;

Reduz o custo por atendimento.

Além dessas vantagens, um Servico de Atendimento baseado em
Inteligéncia Artificial promove a completa documentacdo dos
processos, contribuindo assim para uma gestdo publica mais eficaz,
apoio ao cliente interno, conforto e conveniéncia dqgueles que

necessitam da informagcdo no suporte d tomada de decisoes.

2.2.  SINGLE VIEW DATAHUB

2.2.1.

O elevado grau de automacdo dos processos operacionaqis e
administrativos leva as organizacdes a confiar e depender cada vez
mais de sua infraestrutura tecnoldgica para viabilizar aplicacdes de

missdo critica e implementar rapidamente novas solucdes que
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aumentem a agilidade, escalabilidade, a capacidade de adaptacdo,
a ofimizacdo de custos e a melhoria dos servicos prestados, de forma

continuada, aos seus clientes e usudrios;

2272, O Governo do Estado do Espirito Santo, como parte de sua jornada de
informatizacdo dos processos ao longo dos anos, investiu no
desenvolvimento de dezenas de sistemas de informacdes a fim de
automatizar seus processos em seus diversos érgdos de atendimento e

prestacdo de servicos ao cidaddo;

2.2.3. Como parte dessa jornada de informatizacdo dos processos, vAarios
sistemas de informacdo foram desenvolvidos ao longo das Ultimas 3
décadas utilizando tecnologias diferentes aplicadas em contextos

diferentes;

2.2.4. Como consequéncia, vdrios registros dos cidaddos foram criados e
atualizados ao longo dos anos dentro desses varios sistemas de maneira
ad-hoc. Com isto, registros de um mesmo cidaddo encontram-se
diversificado dentro dessa gama de base de dados que atendem
propdsitos diferentes, possuindo também arquiteturas e tecnologias

diferentes que ndo estdo conectadas umas com as outras;

2.2.5. Dado este cendrio, faz-se necessdria a construcdo de uma solucdo
que forneca uma camada de centralizacdo de todos esses dados
distribuidos ao redor de todos esses sistemas de informacodes e bancos
de dados existentes, camada a qual serd referenciada neste

documento pelo nome de Single View DataHub (SVDH);

2.2.6. A Plataforma e Dados (SVDH) deve integrar os dados de todos estes
sistemas construidos ao longo destes 30 anos (neste documento, estes
sistemas serdo referenciados como sistemas satélites) de forma que
haja a convergéncia da informacdo de um cidaddo (distribuida em
varios sistemas satélites) em apenas um registro Unico presente no
SVDH;

2.2.7. Além do beneficio de fornecer sempre o registro atualizado de cada

cidaddo, o Single View DataHub permitird que os novos sistemas
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apenas consumam operacdes diretamente neste novo servico,
tornando um hub de dados Unico para leitura e gravacdo dos registros
do cidaddo. A plataforma também permitird a criacdo de novos
servicos para o cidaddo e digitalizacdo de futuros servicos por conta
da arquitetura que permite expansdo do esquema de dados e criacdo

de novos métodos para consumo dentro da arquitetura prevista;

2.3.  ANALISE DE SEGURANCA

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

2.3.4.

2.3.5.

As informacdes de uma empresa sdo consideradas como um dos
principais patriménios para o negdcio. Diante desta importdncia, este
ativo acaba sendo um entfe sob ameaca constante de incidentes de

seguranca da informacdo;

Com a evolucdo tecnoldgica, as informacdes estdo cada vez mais
sendo migradas de meios fisicos para digitais e novos servicos web tem
surgido, inclusive no Governo do Estado do Espirito Santo. Essa
mudanga sem retorno tem diversos beneficios, tais como eliminacdo
de barreiras geogrdficas, otimizacdo de recursos, dentre outros. Junto
dos beneficios, também existem os desafios; que ndo menos
importantes, exigem esforco da drea de Tecnologia da Informacdo
para a garantia da seguranca destas informacdes através da

mitigacdo de riscos, a fim de reduzir as ameacas;

As ameacas estdo sendo desenvolvidas de forma cada vez mais
rdpida e o nivel de sofisticacdo destes elementos tem aumentado com
o passar do tempo. Isto impacta diretamente no risco ao qual

passamos ho mundo digital;

A inferrupcdo de um sistema causado por um ataque malicioso pode
trazer sérios prejuizos para o Governo do Estado do Espirito Santo, como

por exemplo a perda ou vazamento de dados sigilosos.

Atualmente o Governo do Estado do Espirito Santo possui diversas
aplicacdes ou servicos publicados para a Internet e que sdo escopo

deste Projeto;
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2.3.6.

2.3.7.

2.3.8.

2.3.9.

2.3.10.

Diante disto, cresce a necessidade de protecdo das informacdes, e
observa-se que a constante realizacdo de testes que identifiquem a
existéncia de vulnerabilidades no ambiente, antes que elas sejam

exploradas, é de vital importé@ncia para atingir este objetivo;

A seguranca da informacdo € atualmente um dos grandes desafios
das dreas de Tecnologia da Informacdo de qualquer organizacdo, ja
que é cada vez maior a preocupacdo das organizacdes com seus
ativos tecnologicos. Junta-se a isto, o fato de que as técnicas e
ameacas d seguranca da informacdo estdo em constante evolucdo,
podendo tfornar um ambiente considerado seguro vulnerdvel

novamente.

A contratacdo do objeto deste termo de referéncia também se justifica
pelo fato das atividades de todas as dreas da CONTRATANTE
dependerem diretamente do uso das facilidades proporcionadas
pelos recursos tecnoldgicos, cada vez mais essenciqis qao
desenvolvimento de suas atividades, de forma que seja necessdrio
garantir sempre que possivel, um ambiente seguro e com o menos de

vulnerabilidades possivel;

Como vulnerabilidades e incidentes de seguranca da informacdo sdo
descobertos na comunidade cibernética diariamente, & de
fundamental import@ncia que as aplicacdes sejam devidamente

auditadas entes da sua enfrada e producdo;

As andlises tem por objetivo identificar os pontos de fragilidade das
aplicacdes deste objeto de modo que dificultem invasdes e roubo de

informacdes confidenciais do Governo do Estado do Espirito Santo.

Os servicos a serem confratados sGo comuns, pois tém especificacoes usuais,

caracterizando-se por padroes de desempenho e qualidade que podem ser

objetivamente definidos e entendidos pelo mercado, na forma do Decreto
Estadual n® 2.458-R/2010.
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3. DA ESPECIFICAGAO DETALHADA DO OBJETO

3.1.

3.1

3.1

PORTAL INTELIGENTE COM INTELIGENCIA ARTIFICIAL

g,

3.1.1.1.

3.1.

3.1.

3.1.

3.1

3.1

3.1

2.

3.1.2.1.

3.1.2.2.

3.1.2.3.

3.1.2.4.

3.1.2.5.
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1.2.

1.3.

1.4

1.5.

1.6,

7.

.1.8.

O portal deve ter as seguintes caracteristicas:

Permitir cadastrar cidaddos para acessar os servicos;
Permitir que os cidaddos alteram e atualizem os seus cadastros;

Permitir que os cidaddos excluam suas contas de acesso ao

portal;
Apresentar os servicos disponiveis do Governo do Estado;

Sugerir conteldo com base na utilizacdo dos servicos do portal,

usando técnicas de Machine Learning;
Permitir que o cidaddo personalize sua drea de acesso;

Deve integrar-se aos Sistemas Satélites a fim de concenftrar as

informacoes do cidaddo;

Deve permitir que os cidaddos interajam com um Assistente
Virtual baseado em Inteligéncia Artificial, que proverd os

Servicos ofertados pelo Governo;

O trabalho consiste nGdo somente, porém em:

Desenvolver a programacdo necessdria para a construcdo do

objeto;

Desenvolver solucdoes de tecnologia para simplificar os processos
de criacdo, gestdo, publicacdo, distribuicdo e arquivamento

dos conteUdos;

Elaborar documentacdo acerca dos padroes utilizados na

construcdo do objeto;

Desenvolver sistemas, microservicos, middlewares e integracoes

para conectar servicos atuais ao portal;

Desenvolver documento de arquitetura de software;
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3.1.2.6.

3.1.2.7.

3.1.3.

3.1.3.1.

3.1.3.2.

3.1.3.3.

3.1.3.4.

3.1.3.5.

3.1.3.6.

3.1.3.7.

Desenvolver interfaces e padroes de navegabilidade atuais
com base em frameworks modernos de desenvolvimento de

software;

Desenvolver e documentar os padroes utilizados para testes de

software criados para o objeto.

Caracteristicas Gerais do Portal do Cidaddo

A Plataforma Web deverd apresentar um layout responsivo,
podendo se adaptar automaticamente a diferentes tamanhos
de fela e dispositivos como: computadores, tablets e

smartphones.

A Plataforma Web deverd ser compativel com as versdes mais
recentes dos principais navegadores disponiveis no mercado,

incluindo: Safari, Google Chrome e Morzilla Firefox;

A Plataforma Web deverd apresentar layout atraente e
funcional, que priorize a usabiidoade e faciidade da

comunicacdo;

O design/interface deve prover boas praticas de usabilidade,
elementos de interface e navegacdo para tornar os elementos
faceis de serem utilizados, conforme conceitos e prdticas de
mercado (UX/UI) utilizando linguagens/frameworks dinGdmicos e

modernos como base do desenvolvimento.

O Sistema deverd suportar parametrizacdo e implementacdo
de customizacdes, de modo que possibilite sua adaptacdo
tfanto cos requisitos especificados neste termo, quanto qos

requisitos advindos de futuras alteracdes no fluxo de trabalho;

O Sistema deverd permitir a definicdo de perfis de usudrios e a
atribvicdo de exibicoes com base nos hdbitos de uso,

comportamento e status de cada perfil;

O portal Web deverd manter e estar disponivel a ferramentas de

solicitacdes georreferenciadas. Com isto o cidaddo pode
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3.1.3.8.

rapidamente indicar o local exato de alguma solicitacdo com

base em localizacdo georreferenciada;

O portal deve prestar informacdes aos cidaddos usudrios do site
do Governo do Estado utilizando Chat com Inteligéncia Artificial,

com base nos servicos a serem especificados;

SINGLE VIEW DATAHUB

3.2.1. A solucdo para plataforma de dados deve respeitar os seguintes

requisitos de funcionalidades:

3.2.1.1.
3.2.1.2.
3.2.1.3.
3.2.1.4.
3.2.1.5.
3.2.1.6.
3.2.1.7.
3.2.1.8.
3.2.1.9.
3.2.1.9.1.

3.2.1.9.2.

3.2.1.9.3.

3.2.1.9.4.

3.2.1.9.5.
3.2.1.10.
3.2.1.11.

3.2.1.12.

Esquema flexivel;
Escalabilidade;
Alta performance;
Capacidade de lidar com BigData;
Suporte a coordenadas GeoEspaciais;
Arquitetura On-Premise;
Seguranca, autenticacdo e auditoria;
Criptografia;
Interface Grdfica:

exibir a estrutura de dados;

criar consultas visualmente e por pipeline de agregacdes

a partir da interface grdfica;
exportar as consultas como codigo;
visualizar e criar indices;
criar regras de validacdo de dados.
Alta disponibilidade;
Facilidade de manutencdo.

Servicos
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3.2.1.12.1. A confratada é responsdvel por instalar, ativar e

configurar os componentes de software que compde a
arquitetura do Single View Datahub bem como realizar a
infegracdo dos dados dos sistemas satélites com a
plataforma em questdo visando o melhor desempenho

possivel;

3.3.  ANALISE DE SEGURANCA

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

O objetivo serd o de verificar o comportamento da aplicacdo em
relacdo as expectativas de confidencialidade das informacdes
trocadas nas mensagens, resisténcia as tfentativas de burlar o confrole

de acesso e boa utilizacdo de algoritmos criptogrdficos, entre outros;

As aplicacdes devem estar em conformidade com os requisitos da
LGPD;

As andlises devem gerar relatérios com as vulnerabilidades
enconfradas, as agcdes recomendadas e os planos de acdo contendo

0s prazos necessdrios para a devida correcdo;

Os servicos de Pen-test devem ter periodicidade mensal.

3.4. Solucdo de Registro de Atendimento

3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

3.4.4.

3.4.5.

O Portal Inteligente deverd ser integrado a uma solucdo de registro de
atendimentos para que todas as interacdes com os usudrios fiqguem

devidamente registradas;

A SOLUCAO deverd permitir a utilizacdo integrada a outras dreas de

negodcio, caso a CONTRATANTE venha a expandir as operacoes;
Deverd ser instalada em ambiente On Premisses;

Deverd permitir a configuracdo de workflows, de modo que processos
sejam modelados conforme as necessidades a CONTRATANTE, usando

quantas etapas forem necessarias, incluindo aprovacoes;

Deverd armazenar o histérico das operacdes realizadas em cada um
dos modulos, para fins de auditoria e exigéncias legais internas e
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externas. A SOLUCAO deve armazenar o status dos andamentos dos
fluxos (workflow) e das alteragdes realizadas em suas bases de dados

em forma de histérico, incluindo as informacdes do OPERADOR que

realizou as acoes;

3.4.6.

Deverd possuir compatibilidade com navegacdo WEB baseadas em

protocolos seguros, como HTTPS e SSL;

3.4.7. A interface da SOLUCAO deve possuir os seguintes requisitos:

3.4.7.1.

3.4.7.2.

3.4.7.3.

3.4.7 4.

3.4.7.5.

3.4.7.6.

3.4.7.7.

A SOLUCAOQ deve ter versdo completa no idioma Portugués;

As funcodes, tanto dos operadores quanto dos usudrios, devem
estar disponiveis em interfface WEB, compativel com
navegadores Internet Explorer, Chrome, Mozila Firefox e Safari

nas Ultimas versdes, inclusive Relatdrios e Dashboards;

A CONTRATADA deverd oferecer uma garantia de evolucdo
tecnoldgica quanto a composicdo e funcionalidades da
SOLUCAO, de modo que eventuais inovacdes, aquisicoes,
fusdes ndo gerem uma descontinuidade da SOLUCAO a ser

fornecida;

O(s) fabricante(s) da SOLUCAO deve(m) possuir centro de
atendimento técnico no Brasil com suporte para implantacdo,

uso e ajustes no produto;

O controle de licencas deve ser centralizado em servidores de
modo que ndo seja necessdrio o controle das instalacdes feitas

nos terminais de trabalho;

Deverd disparar, no encerramento da INTERACAO, e-mails
automdticos para pesquisar a satfisfacdo do cliente
disponibilizando formuldrio WEB para o seu preenchimento. Os
resulfados devem ser acessiveis por relatério ou DASHBOARDS,

além de exportdveis, no minimo, em padrdo xIsx;

Deverd permitir a criacd&o e o acompanhamento da INTERACAO

possibilitando o registro das informacdes de descricdo, data da
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solicitacdo, dados do solicitante, dados do servico, status, data
da Ultima alteracdo do status, prioridade e classificacdo do
servico. Permitir a criacdo de INTERACAO com aproveitamento
de informacdes registradas em outras solicitacoes. Permitir a
associacdo entre INTERACOES de modo que elas sejam
relacionadas ou dependentes. Afribuir prioridade a cada

INTERACAO de maneira automdtica conforme o tipo de servico

a executar;
3.4.7.8. A SOLUCAO deverd permitr que a CONTRATADA possa
estabelecer critérios de gerenciamento de indicadores de
desempenho sobre os processos, de acordo com o descrito a
seqguir:
3.4.7.8.1. NUmero médio de atendimentos por usudrio, operador,
equipe ou workflow;
3.4.7.8.2. Percentual de atendimentos fechados sem avaliacdo do
cliente;
3.4.7.8.3. Distribuicdo dos servicos registrados por Equipe;
3.4.7.8.4. Percentual de servicos solucionados por nivel de GRUPO;
3.4.7.8.5. Percentual de servicos recorrentes;
3.4.7.8.6. Percentual de servicos por tipo de prioridade;
3.4.7.8.7. Percentual de servicos por categoria.
Curadoria
3.5.1. A CONTRATADA fard a avaliacdo periddicas, com recorréncia

semanal; dos didlogos realizados entre os cidaddos e o Assistente

Virtual, de forma amostral. Quando forem encontradas perguntas ndo

respondidas ou respondidas de forma insatisfatéria, a CONTRATADA

fard a correcdo quando o assunto for conhecido ou acionard a

CONTRATATANTE para a elaboracdo adequada da resposta, que
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3.5.2.

pode ser de cunho especifico — assuntos relacionados & saude,

educacdo, seguranca publica, por exemplo;

A CONTRATANTE elegerd um responsdvel pela curadoria, que
infermediard o contato com os diversos setores do Governo, que
avaliarGo as respostas do Assistente Virtual a fim de melhorar a sua

acurdcia e escopo de respostas.

4. DOS SERVICOS TECNICOS

4.1.1.
4.1.2.
4.1.3

Os servicos técnicos serdo quantificados em Unidades de Servico

Técnico (USTs);

O tempo de execucdo dos servicos poderd ser modificado quando
solicitado, desde que justificado pela CONTRATADA e aprovado pela
CONTRATANTE;

Os servicos técnicos serdo dimensionados em fungcdo do nivel de
complexidade. Os servicos técnicos estdo distribuidos em niveis de
classificacdo, proporcionais a complexidade especializacdo dos

servicos e dos profissionais que os executardo;

5. MANUTENCAO DA SOLUCAO

5.1.

Além do trabalho de criacdo, também faz parte do escopo da contratacdo

o trabalho de manutencdo do Portal, da Plataforma de Inteligéncia Artificial

e do Single View Datahub, que deve compreender as seguintes naturezas:

5.1.1.

5.1.2.

Manutencdo corretiva: Alteracdes para correcdo de defeitos ou
comportamentos inadequados que causem problemas de uso ou

funcionamento, sem insercdo de novas funcionalidades;

Manutencdo adaptativa: Adaptacdes por mudancas externas
(negdcio, legislacdo, ambiente operacional) sem insercdo de novas

funcionalidades.
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5.1.3.

5.1.4.

Manutencdo evolutiva - Evolucdo com a inclusdo de novas

caracteristicas ou funcionalidades.

Manutencdo preventiva - Reengenharia de software visando melhoria
de desempenho atfravés da otimizagcdo de cddigos ou recursos que

facilitem futuras correcoes, adaptacoes ou evolucoes.

5.2.  Os programas-fonte e demais artefatos gerados para os portais e sitios objeto

deste projeto bdsico deverdo ser entregues & CONTRATADA sempre que

concluidos ou periodicamente de acordo com as demandas e necessidades

da instituicdo.

5.3.  Assolicitacdes de manutencdo dos tipos listados acima serdo convertidas em

UST's apds andlise de CONTRATADA e dimensionadas em comum acordo
com a CONTRATANTE;

5.4. A guantidade minima de USTs previstas para os Servicos Continuados que

fazem parte do objeto desta contratacdo serd de 2600 USTs por més.

DAS RESPONSABILIDADES DAS PARTES

6.1. DA CONTRATADA

6.1.1.

Executar o objeto ajustado, por intermédio exclusivo de integrantes do
seu quadro de pessoal. Os referidos profissionais poderdo ocupar a
posicdo de diretor, sécio ou integrar o quadro permanente da empresa
licitante, na condicdo de empregado ou de prestador de servicos,
devendo comprovar, obrigatoriamente, sua vinculacdo com a
licitante, por meio de carteira de trabalho e previdéncia social (CTPS),
contrato de prestacdo de servicos, ficha de registro de empregado ou

contrato social, conforme o caso;

Fornecer a Secretaria de Estado de Governo — SEG a relagdo nominal

dos profissionais encarregados de executar o objeto, para que o
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acesso as suas dependéncias seja autorizado pela Geréncia

responsavel;

Apresentar  os  profissionais  devidomente uniformizados e/ou
identificados, levando-se em consideracdo as restricdes internas
quanto ao uso de determinadas vestimentas, como calcdes, shorts ou

bermudas;

Responsabilizar-se, perante a Secretaria de Estado de Governo — SEG
e/ou terceiros, por danos ou prejuizos causados durante a execucdo
do objeto, por dolo ou culpa de seus profissionais ficando obrigada a
promover o devido ressarcimento ao erdrio a precos atualizados,
dentro do prazo de 30 (frinta) dias, a contar do recebimento de
notificacdo pela drea fiscalizadora, sob pena de ter o valor apurado
descontado na fatura do més subsequente, sem prejuizo das demais

sancoes e responsabilidades cabiveis;

Responsabilizar-se, perante & Secretaria de Estado de Governo — SEG
e/ou terceiros, pela cobertura dos riscos de acidentes de frabalho de
seus empregados, prepostos ou contfratados, por todos os 6nus,
encargos, perdas e/ou danos porventura resultantes da execucdo do

objeto;

Responsabilizar-se pela regular quitacdo de taxas de licencas para
execucdo dos servicos, dependentes de quaisquer autoridades

federais, estaduais e/ou municipais;

Responsabilizar-se pelos eventuais danos, doloso ou culposo,
ocasionados pelo uso e porte do cartdo de acesso d Secretaria de
Estado de Governo - SEG, enfregue ao seu empregado, cujo quantum
serd apurado d época dos fatos, para desconto em fatura vincenda,

assegurados os direitos ao contraditério e a ampla defesa;

Manter durante a execucdo do objeto, todas as condicdes de

habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitacdo;
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6.1.9. N&o subcontratar ou transferir a outrem, no todo ou em parte, o objeto
demandado;

6.1.10. Aceitar, nas mesmas condicdes contratuais, os acréscimos ou
supressdes que se fizerem necessdrias nos servicos, até 25% (vinte e
cinco por cento) do valor atualizado do contrato;

6.1.11. Responsabilizar-se pela regular quitacdo de todos os encargos
previdencidrios, trabalhistas, fiscais e comerciais, decorrentes da
execucdo do contrato, apresentando, quando solicitado pela drea
fiscalizadora, documentacdo que comprove o seu correto e
tempestivo pagamento;

6.1.12. Observar as normas da Politica de Seguranca e da Politica da
Qualidade da Secretaria de Estado de Governo — SEG, dentre as quais:

6.1.12.1. Manter, por tempo indeterminado ou até autorizacdo em
contrato com a Secretaria de Estado de Governo - SEG, a
devida confidencialidade, requerida ou ndo, de quaisquer
dados e/ou informacdes pertencentes a Secretaria de Estado
de Governo -SEG ou por ele fratados ou custodiados e aos quais
a CONTRATADA e seus representantes terGo acesso ou
conhecimento, incluindo aqueles relativos aos negdcios
existentes ou em desenvolvimento pelas partes, seja
verbalmente, por escrito ou visualmente (inclusive mantendo
sigilo interno, quando aplicdvel, necessdrio ou solicitado), ndo os
comercializando, reproduzindo, cedendo ou divulgando para
pessoas ndo autorizadas a acessd-los ou conhecé-los, no todo
ou em parte, direta ou indiretamente, sejam quais forem os
meios ou formas utilizados - exceto quando necessdrio,
justificavel e autorizado pela Secretaria de Estado de Governo -
SEG;

6.1.12.2. Cumprir e fazer cumprir por seus representantes, a qualquer

tempo, os controles da PESI (Politica Estadual de Seguranca da

Informacdo) do Governo do Estado do Espirito Santo que sejam
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aplicdveis e/ou que possuam correlacdo direta ou indireta com
a presente contratacdo, incluindo aqueles afetos a execucdo
do objeto do presente contrato, desde que 0os mesmos e suas
alteracdes sejam fornecidos & CONTRATADA ou informados &
mesma pelo gestor do contrato, pelo CESI (Comité Estadual de
Seguranca da Informacdo) do Governo do Estado do Espirito
Santo, via divulgacdo através de canais caos quais a
CONTRATADA tenha acesso e/ou conforme estabelecido

contratualmente (se aplicavel);

6.1.12.3. Orientar seus representantes quanto a obrigatoriedade de

assinatura do “Termo de Confidencialidade e
Responsabilidade” da PESI (Politica Estadual de Seguranca da

Informacdo), antes que 0s mesmos iniciem suas atividades.

6.2. DA SECRETARIA DE ESTADO DE GOVERNO - SEG

6.2.1.

6.2.2.

6.2.3.

6.2.4.

6.2.5.

6.2.6.

Disponibilizar & CONTRATADA, quando solicitado, toda a

documentacdo e informacodes inerentes ao objeto contfratado;

Pagar regularmente a CONTRATADA o preco estabelecido no

confrato, se preenchidos os requisitos legais;

Coordenar, através da drea fiscalizadora do contrato, a execucdo do
objeto pela CONTRATADA, efetuando os registros das ocorréncias

constatadas;

Nofificar a CONTRATADA, por escrito, quaisquer irregularidades que

venham ocorrer, em funcdo da execucdo do objeto;

Informar & CONTRATADA, previaomente, qualquer alteracdo nos

hordrios e dias de cumprimento das tarefas;

Assegurar o acesso dos profissionais enviados pela CONTRATADA,
quando devidamente uniformizados e identificados, aos locais em que

devem executar as tarefas.
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7. DOS PRAZOS DE ENTREGA, DA VALIDADE E DA GARANTIA

7.1.  PRAZO DE ENTREGA

7.1.1. O objeto contratado deverd ser entregue no prazo mdximo de até
doze meses apds o inicio da vigéncia do confrato ou emissdo de

documento equivalente;

7.2. PRAZO DE GARANTIA

7.2.1. O objeto a ser contratado terd sua garantia ativa enquanto o contrato

estiver vigente, a saber, pelo periodo de 60 meses.

Rua Sete de Setembro, 362 - 62 e 72 andar - Palacio Fonte Grande
CEP: 29015-905 - Vitoria / ES
www.seg.es.gov.br


http://www.es.gov.br/scripts/portal010_2.asp

