SECRETARIA DE ESTADO DE PLANEJAMENTO E GESTAO ® AI

COORDENADORIA ESPECIAL DE GESTAO

ATESTADO COMPROBATORIO DE EXECUGAO DOS SERVICOS

-0 Estado de Minas Gerais, por intermédio da Secretaria de Estado de Planejamento e
Gestdo, atesta para os devidos fins o seguinte:

DADOS DA EMPRESA ATESTANTE

Nome

Estado de Minas Gerais, Seéretaria de Estado de _
Planejamento e Gestao — SEPLAG (Coordenadoria Especial
de Gestao da UAI).

Razao Social

SECRETARIA DE ESTADO DE PLANEJAMENTO E
GESTAO DE MINAS GERAIS - SEPLAG

CNPJ 05.461.142/0001-70
Rodovia Prefeito Américo Gianetti, s/n°, 2° andar, Predio
Enderego Gerais, Bairro Serra Verde, em Belo Horizonte/MG, CEP:
31630-901.
Telefone 55 (31) 3915-7011
Fax 55 (31) 3915-0817
Website http://www.governo.mg.gov.br

DADOS DO SERVICO PRESTADO

Nome da empresa

Ernst & Young Assessoria Empresarial LTDA

CNPJ

59.527.788/0001-31

Avenida Presidente Juscelino Kubitschek 01830, Torre |l 6° andar — Itaim
Enderego Bibi — CEP: 04543-000, S#o Paulo - SP

A Ernst & Young Assessoria Empresarial LTDA foi contratada para atuar

como Verificador Independente na afericao do desempenho e qualidade

da Concessionaria do Contrato de Concesséo entre o Estado de Minas
Escopo do Gerais e a Concessionaria Minas Cidadao Centrais de Atendimento S.A.,
trabalho

conforme explicitado no contrato SEPLAG no. 1297/2013 e seu respectivo
termo de referéncia. A verificagéo independente evolve a aferi¢cao e calculo
de mais de 10 indicadores desempenho em 6 unidades espalhadas pelo
Estado de Minas Gerais, totalizando uma area de 9.801 m?
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Etapa 1 - Planejamehto do Projeto

Elaboracéo e defini¢do de marcos (milestones) do cronograma do projeto.

Elaboracdo do Plano Geral de Projeto contendo o' propdsito, objetivos, escopo
detalhado, premissas e consideracdes utilizadas para formatagao do escopo, definigao
da estrutura organizacional, identificagdo das responsabilidades das partes,
metodologia de base detalhando as ferramentas utilizadas e pontos de controle,
processo de verificagdo e validagdo dos produtos e cronograma detalhado. Este
documento sera utilizado como base e referéncia durante toda execugdo do projeto.

Etapa 2- Diagndstico.

Definicdo das obrigagBes da Concessiondria e do Poder Concedente em relacao ao
Contrato de Concessio e avaliacio da atuagdo das partes em relagdo ao previsto,
visando identificar as deficiéncias na execucdo do objeto de contrato e as respectivas
oportunidades de melhorias, conforme anexos Vl e VIl do Contrato de Concessao.

Mapeamento dos componentes do Indicador de Desempenho e Qualidade (IDQ),
através de fluxos e procedimentos propostos de acordo com o Anexo VIl do Contrato
de Concessio, incluindo informagdes referentes a frequéncia de mensuragdo e os
prazos para coleta de Idados.

Descrigio Mapeamento do processo de Mecanismo de Pagamento (MP), conforme previsto no
detalhada do Anexo VI do Contrato de Concessao. '

objeto/atividades | * Mapeamento do Mecanismo de Pagamento utilizado tanto pelo Poder Concedente
desenvolvidas quanto pela Concessiondria, composto pela Parcela Mensal de Atendimento e Parcela

Anual Complementar, através de fluxos e procedimentos propostos de acordo com o
Contrato, incluindo informagdes referentes a documentagdo padrdo a ser utilizada
pelas partes.

Defini¢do e mapeamento do sistema utilizado pela Concessiondria para afericao e
coleta dos dados, atentando para integragdo a metodologia de Mecanismo de
Pagamento apresentada.

Elaboracdo de um relatdrio, onde serdo apresentados os benchmarkings de parcerias
publico-privadas a partir da realizagdo de entrevistas com Verificadores
Independentes de outras concessoes consideradas cases de sucesso.

Mapeamento dos papéis ¢ responsabilidades de cada uma das partes, sendo elas:
Verificador Independente, Contratante e Concessionaria, através do desenho do fluxo
de informacgdes compartilhadas entre as partes, assim como a sua temporalidade.

Definicdo e mapeamento do sistema utilizado pela Concessionaria para aféril;éo e

coleta dos dados, atentando para integragdo a metodologia de Mecanismo de
Pagamento apresentada.

Analisar e mapear a solugdo proposta e requerimentos definidos para o sistema.

Analisar e mapear o modo de coleta de dados, com foco na definigdo de quais
indicadores serdo automatizados e quais ndo serdo.
§\

S

Analisar e mapear eventuais interfaces com outros sistemas da Concessiondria.
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Analisar no ponto de vista funcional a metodologia definida para calculo dos
indicadores.

Analisar a arquitetura tecnoldgica proposta.

Etapa 3 - Desenho e Modelagem de Processos

Analise dos Indicadores de Desempenho e Qualidade utilizados pela Concessionaria,
evidenciando as alteragbes ocorridas no processo em decorréncia de atualizagbes dos
procedimentos de aferigao e indicacdo da necessidade do estabelecimento de novos
indicadores. '

Atualizacdo das andlises sobre os processos de afericdo dos Indicadores de
Desempenho e Qualidade (IDQ) e dos mecanismos de coleta de dados utilizados na
metodologia de verificagdo, evidenciando as possiveis deficiéncias existentes.

Elaboracdo de Relatorio Trimestral de Follow-up, onde serdo apresentadas as
atualizagbes dos diagndsticos dos processos desenhados e seus respectivos
procedimentos de mensuragdo, observados durante a execugao do contrato.

Entendimento e andlise dos Indicadores de Desempenho e Qualidade (IDQ),
atentando para as caracteristicas de funcionamento para afericao.

Classificacdo e categorizagio dos IDQs, analisando a utilizagdo e eficacia das
informacoes produzidas.

Elaboracido de Relatério de Andlise de Indicadores, onde serdo apresentados os
indices devidamente classificados e categorizados, incluindo recomendagdes para
aqueles que podem ser automatizados.

Mapeamento e modelagem dos processos e procedimentos referentes ao calculo da
remuneracdo da Concessiondria, evidenciando prazos de:

Recebimento de informagdes;

Afericdo dos dados;

Calculo; e,

Envio da documentagio para o Poder Concedente. '

"0 mapeamento e modelagem (desenho) de processos foi executado conforme
notacdo BPMN 2.0 utilizando ferramenta BPMS. O mapeamento envolveu o
diagndstico e andlise dos processos e o planejamento de implantagdo dos processos
de controles (entre eles: Cidaddo Oculto; Pentest; Revisdo analitica; Obtengdo de

informagdes pela nova ferramenta; e Controles Gerais de TI) para cada um dos
seguintes processos:

Processo de Atendimento ao cidaddo/usudrio;

Processo de Calculo do Mecanismo de Pagamento e Contraprestagao Pecunidria;
Processo de precificacdo e faturamento da concessiondria;

Processo de avaliagdo de qualidade dos servicos prestados;

Processo de apuragdo dos indicadores de qualidade

Processo de Atendimento dos Servicos da JUCEMG/Minas Fécil
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Processo de Atendimento Ihstituto de Identificagao
Processo de Atendimento Correspondente Bancario
Processo de Atendimento Ministério do Trabalho e Emprego
Processo de Atendimento Junta Militar

~ Processo de Atendimento Procon
Processo de Atendimento Detran
Processo de Atendimento Cemig
Processo de Atendimento Policia Federal
Processo de Atendimento Receita Federal
Processo de Gestdo do Mecanismo de Pagamento

Identificar a estrutura tecnolégica das seis unidades (UAI) contempladas no escopo e
também da sede da concessionaria — Responsaveis: EY, SEPLAG e CONCESSIONARIA.

Elaborar os papéis de trabalho de acordo com a tecnologia utilizada nestas
localidades — Responsaveis: EY e SEPLAG.

Definir o periodo de testes, janelas disponiveis e sequéncia das localidades -
Responsaveis: EY, SEPLAG e CONCESSIONARIA. :

Realizar o levantamento de informagdes nas 7 localidades — Responsaveis: EY e
CONCESSIONARIA.

Consolidar e validar os resultados — Responsaveis: EY, SEPLAG e CONCESSIONARIA.
Emitir relatdrio Unico com resultados obtidos — Responsavel: EY.

Elaborar o processo de verificagdo mensal para controles de Seguranga da Informagdo
— Responsaveis: EY e SEPLAG. : ;

Elaborar semindrio com resultados do levantamento de Seguranca da Informagéo e
sugestoes de melhoria.

Analisar a viabilidade de automatizacdo de indicadores bem como analisar e definir o
processo de coleta dos mesmos.

Definir interfaces de integragdo entre a Ferramenta de Aferigdo e os sistemas da
Concessionaria, bem como a frequéncia e transformacgées de dados.

Mapear e desenhar os requisitos funcionais para a Ferramenta de Aferigao.
Elaborar o desenho da topologia dos sistemas da Concessionaria.
' Definir modelos de relatdrios que serdo extraidos pela Ferramenta de Afericdo.

Analise do mapeamento dos processos e procedimentos referentes ao calculo da
remuneragdo, evidenciando possiveis deficiéncias nos modelos utilizados, que
poderdo acarretar em prejuizos durante as aferigoes.

Utilizacdo da_identiﬁca;éo de deficiéncias como processo de atualizacdo do sistema
de afericdio empregado pelo Verificador Independente, com acompanhamento

continuo tanto do processo de coleta e aferigdo de dados quanto da aplicagdo do
Mecanismo de Pagamento.

~_Indicagdo dos dados necessdrios para atuacdo do Verificador Independente,
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evidenciando a origem da informagdo no processo e o procedimento de coleta.

Elaboracdo de modelo de documentagao a ser utilizada no fluxo de informagdes entre
as partes envolvidas, para padronizacdo da comunicagao.

Definicdo, proposi¢do, implantagdo e monitoramento/acompanhamento de novos
indicadores de desempenho e qualidade de atendimento da concessionaria. Sendo 0s
indicadores propostos:

IAS (Indicador de Avaliagdo de Satisfagéo) »
IDAG (Indicador de Desempenho de Atendimento por Guichés)
ISCOP (Indicador de Senhas Canceladas por Orgdo Parceiro)
ITEMC (Indicador de Tempo de Espera Médio para Atendimento Comum)
ITEMP (Indicador de Tempo de Espera Médio para Atendimento Preferencial)
IASS (Indicador de Avaliag?io de Satisfagdo por Servigo)
ISCS (Indicador de Senhas Canceladas por Servico)
IVDS (Indicador de Variagdo da Demanda por Servigo)
Indicador de Turnover
IT (Indicador de Treinamentos)
COEF (Coeficiente de Eficiéncia)
Etapa 4 - Solucdo de Tecnologia .
Desenvolver o Plano de Projeto da Ferramenta de Aferi¢do.
'Definicdo dos modelos dos artefatos a serem entregues.

Detalhar cronograma fisico por atividade.

Definir metodologia para a gestdo da construgao da Ferramenta.

Levantar forma de coleta de dados das Unidades de Atendimento.

Levantar volumetria dos dados historicos obtidos através das Unidades de
Atendimento. '

Analisar e definir calculo para estimativa de crescimento do volume de dados.

Desenhar o plano de Refinamento do Dimensionamento da Infraestrutura
Tecnologica. '

Elaborar metodologia de treinamento bem como artefados de auxilio ao treinamento.
Elaborar o material didatico. .
Elaborar tutoriais em video aula.
Ministrar o treinamento. "
‘Desenhar o documento de Especificagdo de Regras de Negacio.

Desenhar o Documento de Requisitos Funcionais.

Desenhar a Arquitetura dos Sistemas para representar, de forma visual, a
comunicacao existente entre recursos (humano, hardware e software) que
e suportardo a operacao do Verificador Independente.
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Desenhar a topologia de interfaces sistémicas entre a Ferramenta de Afericdo e o0s
sistemas que suportam a operagao da Concessiondria, indo no detalhe das definicdes
das fontes de informacgoes (relatc’irios ou sistemas): origem, periodicidade, formato e
responsabilidade.

Desenhar o Modelo de Entidades e Relacionamentos que representara as
especificagdes das estruturas fisica e l6gica de dados.

Desenvolver a Ferramenta de Aferigdo.
Elaborar Roteiro de Teste de Homologagao.

'Planejamento do Projeto de Implementacdo e Implantagdo da Solugéo de TI.
Elaborar Roteiro de Teste de Homologagdo.

Definir modelo de promogdo de ambientes (desenvolvimento, teste, homologagao e
produgdo).

Definir usuarios e seus respectivos perfis de acesso.
Definir rotinas de backup do banco de dados e forma de armazenado.

Propor melhorias na ferramenta de aferigdo, no que se referem a atualizagao
continua do banco de dados, dos dados dos indicadores e informagoes repassadas
pela Concessionaria e a verificagdo da disponibilizacdo dos relatorios e dados
fornecidos pelo VI.

Revisar os dashboards gerenciais e sua contribuigdo para a aferi¢ao dos dados.

Implantagdo de solugdo (técnicas e ferramenta) de Bl (Business Intelligence)
transformando os dados puros em dados significativos e Uteis para o propdsito de
andlise de negdcio. Abrangendo: configuragﬁo/constru'géo da solugdo;
implantagdo/testes e treinamento/suporte ao usudrio até a implantagdo em
ambiente de produgao.

Atualizar a ferramenta de forma tempestiva.

Etapa 5 - Verifica(:ﬁn

Desenvolvimento da Metodologia de Verificagdo a ser empregada durante as fases de
execugdo do contrato de Verificador Independente, a partir dos resultados obtidos na
fase de Desenho'de Processos.

Aplicacdo da metodologia de verificagdo independente definida pelo produto PM21
através do acompanhamento do desempenho da Concessiondria a partir dos
indicadores estabelecidos-para aferigdo.

Elaboragdo de relatério de acompanhamento, onde serdo apresentadas informacgoes

referentes ao historico de desempenho da Concessiondria por Unidade de
Atendimento. - '

Identificagdo de oportunidades de melhoria nos processos e procedimentos de
afericdao dos dados da Concessiondria e mensuracgao dos indicadores. '

Comparacdo anual (benchmarking) das metas dos indicadores estratégicos por meio
de pesquisas em unidades de atendimentos similares de outras regides do pais.
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Arialise de vulnerabilidade em ambientes de Tecnologia da Informacao, sob o ponto
de vista de seguranca da informagdo, incluindo:

Entender a arquitetura tecnoldgica (aplicagdo, infraestrutura e banco de dados)
dos sistemas da Concessionaria.

\dentificar os sistemas de informagdo para escopo das andlises de seguranca da
informagao - ERNST & YOUNG, SEPLAG e Concessionaria.

Prover acessos remotos para a realizagdo dos testes - SEPLAG e Concessionaria.

Setup da VPN e testes de conectividade com os sistemas - ERNST & YOUNG,
SEPLAG e Concessionaria.

Alinhar janela para a realizagdo do teste - ERNST & YOUNG, SEPLAG e
‘Concessionaria.

Definir o plano de testes do periodo - ERNST & YOUNG, SEPLAG e
Concessionaria.

Definir protocolo de comunicagdo entre as partes

Realizar Testes Remotos —ERNST & YOUNG;

Analise de Vulnerabilidades dos sistemas identificados no escopo;

Analise de Vulnerabilidades e Testes de Invasdo para dois sistemas por ciclo.

Obter dados das aferigbes de dados de cada Unidade de Atendimento
“Integrado.

Consolidar dados e validar resultados - ERNST & YOUNG, SEPLAG e
Concessionadria.

Elaborar relatorio de verificacgdo mensal para controles de Seguranca da
Informacao de Seguranga do periodo - ERNST & YOUNG.

Elaboracdo de relatérios de acompanhamento das entregas realizadas pelo

Verificador Independente, de acordo com a periodicidade e prazos definidos pelo
Termo de Referéncia. E

Relatério mensal de acompanhamento do progresso das atividades de Venflcat;ao'
Independente realizadas no projeto.

Acompanhamento dos problemas observados durante a execucdo do projeto e dos
riscos para a realizacdo das atividades de Verificador Independente.

Execugao do “Cidadao Oculto”, no intuito de verificar eventuais desvios dos processos
padrdo de atendimento ao cidaddo.

Etapa 6 - Gestado do Projeto

Instituicdo de um Escritério de Gerenciamentos de Projetos, conforme metodologia
baseada no PMBoK (Project Management Body of Knowledge) do instituto PMI
(Project Management Institute), abrangendo todas as esferas de gestdo abaixo:

Gestao de Prazo;

Gestdo de Integracédo do Projeto;
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Gestdo de Documentagdo do Projeto;
Gestdo de Riscos;

Gestdo de Custos;

Gestao de Recursos Humanos;
Gestao de Qualidade;

Gestdo de Escopo.

Elaborar plano de comunicagdo para eventuais mudangas de’
processos, organizacgao, etc.; )
Desenvolver formuldrios para documentagdo dos processos;

Desenvolver materiais de status das atividades para o GRUPO GESTOR DO PROIJETO
que garanta o alinhamento das dareas envolvidas em relagdo aos avangos das
atividades; i »

Realizar o acompanhamento e status das atividades.

Produtos entregues/a serem entregues:

Relatdrios mensais de status das atividades (Status Report) para o GRUPO GESTOR DO
PROJETO que garanta a integragdo das areas envolvidas sobre os avancos das
atividades;

Relatérios mensais de riscos e problemas.

Data Inicio ; 16/03/2013
Data prevista para 16/03/2018
término ;
Duragdao 60 meses
Horas Totais 36.431
Valor do Contrato R$ 7.351.000,00 (sem corregoes previstas em contrato).
Horas
Realiza
Nome Fungéo no Projeto Dominio das até
» . ; Julho
Equipe da EY f de 2016
envolvida itori
Marco Atdis Socio Lider e Qualty * | £SOONO de
. Assurance erenciament 520
2 ! o de Projetos
unara 1% : Escritério d
Sécia Gest scritorio de
Carvalho ora de praels Gerenciament ki

A
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o de Projetos

Diretor Operacional do

Escritorio de

Renato Branco . Gerenciament 991
' Rrojeto o de Projetos
Francesco Responsavel Técnico Ferramenta de 54
Bottino Processos Bl \
Diretor Operacional do Escritorio de
Bruno Volpini PFr)o'eto Gerenciament 64
: o de Projetos
Demeétrio- R Seguranga da
Cuiiton Responsavel Técnico Tl Informagao 241
; A Escritorio de
Chang Teh RESPOQ’SE'Y?I Te:cnlco das Gerenciament 57
- erificagoes E
- o de Projetos
W Coordenador e responsavel | Ferramenta de
Andrei Graga - técnico do laboratério de - Bl 942
: software
: Coordenador Diagnosticoe | Desenho de
Bemarte Velga Desenho dos Processos Processos 6
L S Responsavel Te_cmcoH Seguranga_ da 10
: Seguranca da Informacéo Informacao
: : Escritorio de
H ; :
Pg:tgﬂ;e Gerente de Projetos Gerenciament 2348
o de Projetos -
; : . . T Gestao de
Dimas Fungh STl
ghi Equipe técnica indicadores 4475
Olavo Shibata Equipe técnica Ferrarrga;nta “ia 2134
Nayara v S
‘Mosrzana Equipe técnica Ferrarréel-nta de | 234
Ludmila . he ! Desenho de
Linhares Equipe‘teenica Processos BB2
Matheus T
Masseron Equipe técnica Ferranginta de | 2145
José Andrade Equ'ipe técnica Ferrarréelnta de 959
| Marcelo Vieira Equipe técnic Desenho de
- P a. Processos 661
Raquel Diniz Equipe técnic Desenho de
_ g 2 __Processos 402
Maria lzabel Equipe técni Verificagao de
il = indicadores 997
Thabata Equipe técnica Verificagao de

2893
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fuaco! ;
e Guimaraes : indicadores
JeseTant Eqliiog téenica Verificagao de 2492
oao Ventura quipe téc S disadores
Matheus T Nl e Seguranca da
Weked Equipe técnica Informacao 2327
Bianca Equipe técnica Desenho de 960
Bittencourt Processos
, Equipe técnica Gestao de
Luciana Caruso [dicadores 848
; Equipe técnica Gestao de
Yuri Melo - Indicadores 26
; ; : Equipe técnica Gestao de
Diego Piffaretti iridleatores 445
) Equipe técnica Gestao de
Daniel Ventura ‘ \rdicadorae 530
/ _ G Equipe técnica Gestao de
Klgus Kiessling _ b irematbetns 51
Fernando - Equipe técnica Desenho de
2 968
Almeida - : _ Processos :
Gustavo Equipe técnica Verificacao de 1379
Ribeiro - ' indicadores
Rafael Byro Equipe técnica er_rlflcagao de 1262
- _| _indicadores
Max Stanley Equipe técnica _Segurang:a“ da 212
Informacao
Eufics. Eeftaira Equipe técnica Ferrarréelnta de 416

Atestamos que tais servigos foram executados de acordo com os parametros técnicos
de qualidade exigidos e no prazo pactuado, ndo existindo nada que desabone, até o

momento, a conduta da empresa e de seus profissionais com as obrigagdes assumidas,

alcangando todos 0s resu“ados esperados 19 OFICIO DE NOTAS - BELO HORIZONTE (MG) - Tabell&o: JOAO MAURICIO VILLANO Fi
Aua (Goids, 187 - Centro * Telefone: (31} 3222-0584 - CEP 30190-030 =

Belo Horizonte de Agosto de 2016. DM, oot WY gl o i
R o N R g ) ol i . SR
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Telefone: (31) 3915-0399
E-mail: Itaner.debossan@planejamento.mg.gov.br
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