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ILUSTRISSIMO (A) SENHOR (A) PREGOEIRO (A) PAULO AFONSO MATAS PEREIRA, DA COMPANHIA NACIONAL
DE ABASTECIMENTO — CONAB - SUPERINTENDENCIA REGIONAL NO MATO GROSSO DO SUL

Recurso Administrativo

Pregdo Eletrénico n? 90003/2024

Empresa GEOI2 TECNOLOGIA DA INFORMAGAO LTDA., pessoa juridica de direito privado interno,
estabelecida na Rua 15 de Novembro, 2.668, Loja, anexo ao Edificio Terrace Tower, Bairro Jardim dos Estados,
CEP 79020-300, na cidade de Campo Grande, Estado de Mato Grosso do Sul, telefone e fax (67) 3357-0700, e-
mail licitacao@grupoimagetech.com.br, inscrita no CNPJ sob n. CNPJ n2. 12.423.787/0001-83, inscrigdo
estadual: ISENTA e inscricdo municipal 15288700-0, através de seu representante legal devidamente
constituido, Sr. Celso Tadashi Tanaka, nacionalidade brasileira, estado civil casado, profissao empresario, CPF
837.216.221-20, RG 839.153, expedido pela SSP-MS, residente nesta capital, que a esta subscreve
tempestivamente, a presenca de Vossa Senhoria, interpor RECURSO em face do resultado publicado do
PREGAO ELETRONICO n2 90003/2024 que classificou e declarou como vencedora a proposta da empresa
BRILHAR SERVICOS TERCEIRIZADOS LTDA, e mantendo desacordo com a desclassificacdo da recorrente, pois
ndo foram apresentas razdes plausiveis para tal tomada de decisdo, principalmente no que diz respeito as razbes
faticas, técnicas e juridicas a seguir deliberada:

O pregdo eletronico n2 90003/2024 foi aplicado para a CONTRATACAO DE PESSOA JURIDICA
ESPECIALIZADA NA AREA DE APOIO ADMINISTRATIVO E ATIVIDADES AUXILIARES, PARA PRESTACAO DE SERVICOS
CONTINUADOS DE RECEPCIONISTA, EM REGIME DE EMPREITADA POR PRECO GLOBAL, NA SUREG/MS,
CONFORME ESPECIFICACOES, QUANTIDADES, EXIGENCIAS E CONDICOES, ESTABELECIDAS NO TERMO DE
REFERENCIA.

RECURSO ADMINISTRATIVO

Contra a legalidade, desacordo, veracidade e descumprimento do item 10.4.4 (relativo aos
documentos de qualificacdo técnica alineas VIl e VIII).

Diante dos fatos, as alegacGes apresentadas sdo fundaveis e com embasamentos legais, conforme
exposto abaixo.

I- DATEMPESTIVIDADE

Conforme pode ser verificado no portal Compras.gov.br (https://www.gov.br/compras/pt-br),

onde ocorreu o PREGAO ELETRONICO n? 90003/2024 — CONAB/MS, realizado pelo SUPERINTENDENCIA )
REGIONAL NO MATO GROSSO DO SUL, tendo abertura do prazo para apresentacdo das razées do recurso de 3 "
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(trés) dias, que se deu no dia 20/08/2024, encerrando dia 23/08/2024, como pode ser observado na imagem

abaixo, motivo pelo qual esta pega devera ser recebida, analisada e julgada, face sua tempestividade.

P O stem | estd na elapa de julgamentio de proposia no periodo de intengio de recursos, com
) 02 512
; Seema 20/08/2024 11:31:28 acréscimo de 30 minutos 3 partir de agors - a6 20/08/2024 12:21:28.

i O item | est3 na ctapa de habilitagao de lornecedores no periodo de inlengio de recursos, com
: b) 02 ) ; : .

Sistema 20/08/2024 13:49:02 acrescimo de 30 minutos a partir de agara - ate 20/08/2024 14:19-02.

i Sistema 20/08/2024 14:21:45 A lase de recurso do stlem | estd aberta ate 23/08/2024.

Figura 1 - Historico do Pregdo Eletronico n® 90003/2024.

1I- DOS FATOS E FUNDAMENTOS DO RECURSO

a) DO DESCUMPRIMENTO DO ITEM 10.4.4 —- DOCUMENTOS DE QUALIFICACAO TECNICA ALINEAS ViI

E Vi

Importa destacar que, apesar da Recorrente ter manifestado a intengdo de recorrer da habilitagao
da Recorrida, apenas apresentou razes contra a inabilitagdo em seu desfavor.

A Recorrente, por estar em desacordo com a decisao do pregoeiro em optar por desclassifica-la,
justificando que o atestado de capacidade técnica apresentado ndo atende a experiéncia minima de 3 anos
necessdria, ndo qualifica como uma razdo plausivel para tal conduta, de modo que, caso haja quaisquer duvidas
e/ou necessidade em validar juridicamente qualquer documentagao apresentada, o proprio edital, juntamente
com o termo referéncia, citam que diligéncias poderiam ser realizadas junto a licitante vencedora, afim de
esclarecer e comprovar a veracidade dos atestados apresentados, conforme cita os itens 6.1.5 e 6.2.9, o que

ndo ocorreu.

6.1.5. A CONAB poderd realizar diligéncias junto ¢ licitante vencedora, a fim de
esclarecer duvidas acerca dos valores e/ou percentuais informados na Planilha de
Custos e Formagdo de Pregos apresentada, sendo que a identificacdo da inclusGo de
informacoes e/ou valores em desconformidade com as normas gerais ou especificas

aplicdveis @ empresa (ndo comprovados documentalmente) poderd acarretar a
desclassificacdo da proposta. (Grifo nosso)

6.2.9. A Conab se reserva o direito de realizar diligéncias para comprovar a veracidade
dos atestados, podendo, requisitar copias dos respectivos contratos e aditivos e/ou
outros documentos comprobatorios do contetdo declarado. (Grifo nosso)

Tal conduta com excesso de rigor, acaba por ndo estar em consondncia ao art. 31 da Lei
13.303/2016, de modo que, os processos licitatorios visam assegurar a sele¢cdo da proposta mais vantajosa,
mantendo os principios da isonomia, competitividade, igualdade, impessoalidade, de maneira que, assegure a

vantajosidade a Administragdo Publica.
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Art. 31. As licitacdes realizadas e os contratos celebrados por empresas publicas e
sociedades de economia mista destinam-se a assegurar a selecdo da proposta mais
vantajosa, inclusive no que se refere ao ciclo de vida do objeto, e a evitar operacoes
em que se caracterize sobrepreco ou superfaturamento, devendo observar os
principios da impessoalidade, da_moralidade, da igualdade, da publicidade, da
eficiéncia, da probidade administrativa, da economicidade, do desenvolvimento
nacional sustentdvel, da vinculagdo ao instrumento convocatério, da obtengdo de
competitividade e do julgamento objetivo. (Grifo nosso).

g3

Demonstrando assim que, a habilitacdo da recorrida ndo trouxe nenhuma vantajosidade ao 6rgdo,
ja que o valor da proposta ajustada da recorrente é, em alguns milhares de reais, menor que o valor apresentado

pela empresa habilitada.

Ainda, o Acérddo n. 1211/2021-P cita que:

“9.4. deixar assente que, o pregoeiro, durante as fases de julgamento das propostas
e/ou habilitagcdo, deve sanear eventuais erros ou falhas que ndo alterem a substdncia
das propostas, dos documentos e sua validade juridica, mediante decisGo
fundamentada, registrada em ata e acessivel aos licitantes (...)”

.

Como o objetive da capacidade técnica é comprovar perante ao oOrgdo contratante da
administragdo publica que a empresa licitante possui qualificagbes técnicas e poderad atender ao objeto do
certame, durante as fases de andlise da proposta e de habilitagdo, a recorrente apresentou documentagées que
expressavam nitidamente atender as exigéncias do Edital, visto que, foram anexados documentos, ao qual,
demonstravam aptiddo e qualificacdo para execu¢do do objeto licitado. Ndo houve nenhuma inobservancia que
se caracteriza a desclassificagdo no decorrer das fases do processo licitatério e que comprove o descumprimento
da recorrente.

0 atestado de capacidade técnica apresentado, referente ao contrato n. 378/2021, érgdo Secretaria
de Estado de Saude - SES/MS, atesta a comprovacdo de capacidade técnica-operacional de gestdo da recorrente,
de 50 (cinquenta) pessoas, em diversos cargos de dreas administrativas similares ao requirido no objeto da
contratacdo.

A apresentacdo do atestado de capacidade técnica possui como objetivo a comprovagao da
capacidade técnica-operacional da licitante, para que o drgao promotor da licitagdo, ndo habilite empresas que
nao possuem a capacidade técnica de executar o objeto contratado. Desta forma, o atestado apresentado
supracitado, comprova a capacidade técnica-operacional da recorrente em gestdo dos recursos humanos na

execucdo dos procedimentos de recrutamento, selecdo, admissdo, gestdo e reposi¢do, restando claro que a

o Rua 15 de Novembro, 2668 - Jardim dos Estados - Campo Grande - MS - 79020-300

@ (67)3357-0700 © grupoimagetech.com.br




o> @ .2

recorrente supera muito a capacidade técnica exigida.

Ainda, o contrato n. 378/2021, que originou o atestado de capacidade técnica continua vigente até
a data atual, totalizando desta forma 32 (trinta e dois) meses de execu¢do continua, sendo desarrazoado a nao
consideragdo deste atestado de capacidade técnica par fins de habilitagdo técnica.

Ainda neste contexto, o contrato n. 378/2021 do 6rgdo Secretaria de Estado de Salde - SES/MS, é
oriundo de uma prestagdo de servigos de um contrato anterior, n. 01/2016, do mesmo érgdo em questdo. Neste
contexto, a prestagdo de servigos realizados no o6rgdo Secretaria de Estado de Salde - SES/MS, possui um total
de 102 (cento e dois) meses, sendo 70 meses no contrato n. 01/2016 e 32 meses no contrato n. 378/2021.
Anexamos neste documento o atestado de capacidade técnica do contrato n. 01/2016, além dos termos aditivos
ao contrato n. 378/2021, para fins de diligéncia.

E ainda, anexamos também o atestado de capacidade técnica do contrato n. 10.849/2018, do 6rgdo
DETRAN/MS, que apresenta vigéncia de 60 meses, e capacidade técnica-operacional de gestdo de 34 (trinta e
quatro) pessoas, entre operadores de teleatendimento e supervisdo.

Vale ressaltar, que uma simples diligéncia, para o envio de documentos complementares, poderia
sanar quaisquer dulvidas sobre a capacidade técnica e outros documentos da recorrente, dado que, o atestado
técnico apresentado demonstrava a continuidade da vigéncia do contrato.

QOutro ponto a ser explanado, o Edital detalhava com clareza que, auséncia de algum detalhamento
na proposta, na planilha de custo e preco ou até na fase de habilitacdo, poderiam ser sanados, desde que, ndo

intervisse ou alterasse o valor ja ofertado.

451, A auséncia do detalhamento do objeto no citado campo ndo acarretard a desclassificagio da proposta da licitante, podendo tal falha ser sanada
mediante realizacdo de diligéncia destinada a esclarecer ou complementar as informagdes.

Figura 2 - Item 4.5.1 do Edital

203. No julgamento das propostas e na fase de habilitag3o, o Pregoeiro poderia sanar erros ou falhas que ndo al a substdncia das prop e dos documentos e a sua
validade juridica, mediante despacho fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes validade e eficacia para fins de classificagdo e habilitacdo.

Figura 3 - Item 20.3 do Edital

lil- DA CONCLUSAO

Como restou-se comprovado, a inabilitagao infundavel da recorrente, sem embasamento legal,
para tal tomada de decisdo, reforgando que ndo houve o cumprimento total do rito, referente as diligéncias
que poderiam e deveriam ser efetuadas durante o processo licitatério. Devendo assim, REVOGAR o
respectivo certame.

O respeitavel julgamento desta peca recursal, aqui apresentada, recai neste momento para a
responsabilidade desta comissao de licitacdo, a qual a GEOI2 TECNOLOGIA DA INFORMAGAO LTDA, confia Cg

na lisura, isonomia e imparcialidade a ser praticada no julgamento em questdo.
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Fizemos constar em nosso pleito os fatos apresentados devidamente fundamentados, assim, sendo

necessario uma reandlise meritoria contra a desclassificagdo da recorrente.

IV- DO PEDIDO

Pelo exposto e diante destas constatagles, reiteramos nosso pedido de REVOGAR pelo ndo
atendimento editalicio para o ato recorrido, ndo admitir, prever, incluir ou tolerar, clausulas ou condigées
que comprometam, restrinjam ou frustrem o seu cardter competitivo e estabelecam preferéncias ou
disting6es em razao da naturalidade ou de qualquer outra circunstancia impertinente ou irrelevante para o
especifico objeto.

Diante das consideragdes e disposi¢cdes acima, respeitosamente requer-se a revogacao do referido
certame.

Isto posto, se espera que o presente RECURSO seja conhecido e PROVIDO, atendendo-se ao
principio geral da licitagdo, demonstrando assim justica, que sabemos norteiam os Atos desta Douta

Comissdo Julgadora.

Campo Grande, estado de Mato Grosso do Sul, Sexta-feira 23 de agosto de 2024.

JAAA

GEOI2 TECNOLOGIA DA INFQRMAGAO LTDA.
CNPJ 12.423.787/0001-83
Celso Tadashi Tanaka (Ppr procuracao)
CPF 837.216.221-20- RG B839.153 SSP/MS
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ANEXO 1

Atestado de Capacidade Técnica do contrato n. 01/2016 - Secretaria de Estado de Saude - SES/MS;
12 Termo Aditivo ao contrato n. 378/2021 - Secretaria de Estado de Saude - SES/MS;

22 Termo Aditivo ao contrato n. 378/2021 - Secretaria de Estado de Saude - SES/MS;

32 Termo Aditivo ao contrato n. 378/2021 - Secretaria de Estado de Satde - SES/MS;

Atestado de Capacidade Técnica do contrato n. 10.849/2018 - DETRAN-MS;
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ESTADO DE MATO GROSSO DO SUL
SECRETARIA DE ESTADO DE SAUDE
Coordenadoria Técnica Especializada

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

A Secretaria de Estado de Saude — SES MS, pessoa juridica de direito publico interno, inscrita no CNPJ 02.955.271/0001-26, com
sede a Avenida do Poeta, Bloco 07 do centro Administrativo do Parque dos Poderes, CEP 79.031-802 — Campo Grande, MS, telefone
(67) 3318-1600, 1660 e 1755, e-mail cjur@saude ms.gov.br, com base nos autos do processo abaixo identificado, declara a quem
possa interessar que, com o objetivo de suprir as demandas desta Secretaria de Saude, a empresa Geoi2 Tecnologia da Informacgao
Ltda., inscrita no CNPJ N° 12.423.787/0001-83, estabelecida a Rua 15 de Novembro, 2.668, Loja, anexo ao Edificio Terrace Tower,
Bairro Jardim dos Estados, CEP 79020-300, Campo Grande MS, telefone (67) 3357-0700, e-mail
relacionamento@agrupoimagetech.com br, inscrita no registro CRA MS E-0982 - de 03/05/2017, pela atuagdo individual de seu
responsavel técnico, Administradora, a sra. Denise Marinho Alves da Silva, CRA-MS num. 1192, atendeu esta Secretaria, com
fornecimento de Servigos de Tele Atendimento com Fungdes de Ativo e Receptivo, com qualidade, cumprindo satisfatoriamente
todos os prazos, exigéncias técnicas, operacionais e contratuais, dentro das normas legais, para a qual, constata e atesta a capacidade
técnica e bom desempenho prof ssional para cumprimento do Contrato, cujos dados e caracteristicas, detalha-se:

"PREVISAO DE TERMINO DA |

EXECUGAO (8° TERMO ADITIVO):

‘ 30/12/2021.

- Contrataééo de emp}é;é é;pemahzada em semcos de tele atendlmento em conformidade com as |
osJeTo: | especificacbes constantes da Proposta de Pregos (Anexo |) e demais anexos, parte integrante deste |
ato convocatério, com o objetivo de atender as necessidades para atender Central Estadual de
Regulagdo, Auditoria Estadual, Ouvidoria Estadual e Casa da Saltde. '
CONTRATO: | 1/2016. CADASTRO GCONT: l 5 804.
"""""""""""""  ASSINATURA: | 20/0212016. ' Lei Federal n. 10.520/2002, Decreto Estadual |
............................... SE— | n.11.676/2004, subsidiariamente Lei Federal |
PUBLICAGAC: | | D.C.E-MS 9 117 de 03!03!2016 AMPAROLEGAL: | 8666/93, suas alteragbes, demais |
.................................................. " espemﬁca(}ﬁes e condlt;bes constantes no ato |
PRQCESSO: I 27-"000 501 f2015 | convocatorio.
PO LIGITAGAO: | Pregéo Presencial. ' NOMERO LICITAGAO: | 006/2015 — SES.
.................................... oS SN | R T
(ATE 8° TERMO ADmivo): | 29/02/2016 a 30/12/2021. (ATE & TERMO ADITIVO): | /0 (Setenta meses)

FISCAL DO CONTRATO:

VALOR INICIAL DA |
CONTRATAGAO {CONTRATO)

VALOR ATUAL DA CONTRATAGAO

R$ 1.029.996,00. (6° TERMO ADITIVO):

PERIODOS DE VIGENCIAS - DETALHAMENTO

CONTRATO

Contratagéo de empFésa especializada em servicos de tele atendimento, em conformidade com as
especificagdes constantes da Proposta de Pregos (Anexo |) e demais anexos, parte integrante do edital,

OBJETO:
com o objetivo de atender as necessidades da Central Estadual de Regulagdo, Auditoria Estadual,
Ouvidoria Estadual e Casa da Saude.
VIGENCIA: | 29/02/2016 a 28/02/2017 (12 Meses). PUBLICAGAO: | D O E- MS 9.1 17 c!e 03!03/2016

VALOR DO TERMO: VALOR MENSAL

R$ 1.029.996,00.

R$ 85. 833 00.

QUANTITATIVOS DO CONTRATO

! UNIDADES [ 5
| ATENDIDAS (LOCAL | CARGA HORARIA SEMANAL Eggg'ffé?g:& QTDE.
DE TRABALHO) - B -
| 24h (Vinte e Quatro Horas) por dia m;nterruptamente dlstnbuidas em 04
CENTRAL ESTADUAL | (Quatro) turnos de servigco, com carga horaria semanal de 30 (Trinta) hora,
'DE REGULACAO DA sendo 06 (Seis) horas digrias. - o Teleatendente - 33
| ASSISTENCIA ' Horéarios dos turnos dos Tele atendentes:
; 00 00h as 06:00h; 06:00h as 12:00h; 12:00h as 18:00h; 18:00h as 00:00h; Seg:r';";?e?éa“
r N =<5 st po et odme sttt st s Ui cospe ettt i s S St a it e 1S ]
| ouvIDORIA 30h (Trinta Horas) semanais, de Segunda a Sexta, com turnos diarios de 06h 5
[ ' (Seis Horas): 07:00h as 13: 00h e das 12:00h as 18:00h.

/
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ESTADO DE MATO GROSSO DO SUL
SECRETARIA DE ESTADO DE SAUDE
Coordenadoria Técnica Especializada

30h (Trinta Horas) semanais, de Segunda a Sexta com turnos dlénos de 06h |
CASA DA SAUDE ' (Seis Horas): 07:30h as 13:30h. : L
30h (Trinta Horas) semanais, de Segunda a Sexta, com turnos diarios de 06h
ALDITORIA | (Seis Horas): 07:00h &s 13:00h.
| AT T e T S .
. Através dos seus servigos prestados Secretaria de Estado de Saude SES MS o} atend;mento abrange
f N toda a populagéo do Estado de Mato Grosso do Sul, 2.449.024 (Dois milhdes, quatrocentos e quarenta e
nre:;?na‘ nove mil e vinte e quatro reais) de habitantes, segundo ultimo censo [2010] e populagédo estimada [2019],
- de 2.778.986 (Dois milhdes, setecentos e setenta e oito mil, novecentos e oitenta e seis) habitantes. *
Fonte: IBGE (hitp.//www.ibge.qaov br).
© 2017 IBGE - Ins tto Bras:lelra de Geografa e Estatistica | v4.3.47
QUANTITATIVO GERAL DO ATENDIMENTO
UNIDADES R
ATENDIDAS (LOCAL CARGA HORARIA SEMANAL Eggg'ff;?g:éé QTDE.
DE TRABALHO) - 5
24h (Vinte e Quatro Horas) por dia ininterruptamente, distribuidas em 04
CENTRAL ESTADUAL (Quatro) turnos de servilt;o_, com carga horaria semanal de 30 (Trinta) hora,
DE REGULAGAO DA | Sendo 0B (Seis) horas diarias. - 33
ASSISTENCIA | Horérios dos turnos dos Tele atendentes:
00 00h as 06:00h; 06 00h as 12: OOh 12: 00h as 18:00h; 18:00h as 00:00h; _
OUVIDORIA 30h (Trinta Horas) semanais, de Segunda a Sexta, com turnos diérios de Oh =~ Teleatendente - 5 |
| {Sets Horas) 07:00h as 13:00h e das 12:00h as 18:00h.
30h (-r t H ) d S ...... d _____ S ...... ﬂ s t o daros d 06h Segundo g‘-au l
rinta Horas) semanais, de Segunda a Sexta, com tur iarios de completo |
CASA DA SAUDE (Sets Horas): 07:30h as 13:30h. 1
- 30h (Trinta Horas) semanais, de Segunda a Sexta, com turnos diarios de 06h
AUDITORIA (Seis Horas): 07:00h as 13:00h.
30h (Trinta Horas) semanais, de Segunda a Sexta, com turnos diarios de 06h
o
1 TERMOADITIVO  (seis Horas): 07:00 s 13:00h e das 12:00h as 18:00h. 10
, TOTAL: 51
1° TERMO ADITIVO
oBJETO: ' Aditamento de valor correspondente a mais 10 (Dez) Tele Atenclemes Vide nota
VIGENCIA: 08!03»’2016 228/03/2018 (24 Meses). PUBLICAGAO: | ) O.E-MS 9.127, de 1?.-*03!2016
e 22 349% ......................... e R$ - 339 20
................................. g — ‘ i rererm o s e RS 105,444 60,
_. partli"rmde 08 de margo de 2016, o contra.is.;r g aI sofreu aditamento de 22,849% emvalores carrespondente.;a";;l;";a"
NOTA: | (Dez) Tele Atendentes, incluindo fornecimento da infraestrutura fisica e Iégica, equipamentos e aparelhamento, softwares
para atendimento (snstama) momtaramento da qualadade e supervisdo, para suprir demandas da Caravana da Saude.
T T, | ..................................................................... | SroFSSIONAL - |
(LOCAL DE TRABALHO) | CARGA HORARIA SEMANAL | ESCOLARIDADE | ‘amoE.
TSOh (Trinta Horas) semanais, de Segunda a Sexta, com turnos ~ 1eleatendente - |
1° TERMO ADITIVO | didrios de 06h (Seis Horas): 07:00h &s 13:00h e das 12:00h & |  Segundograu | 10
| 18:00n. | completo _
TOTAL: 10
........... - e ’1‘ e
1° APOSTILAMENTO 7
oBJETO: Reajuste econdmico, pela apllcat;ao do lGP M de acordo com clausula demma sub|tern 10.3 do contrato. |
INICIO DA VIGENCIA: I 01/05/2019. PuBLICAGAC: | D, 0. E MS 9 940, de 11/07/2019,
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ESTADO DE MATO GROSSO DO SUL
SECRETARIA DE ESTADO DE SAUDE
Coordenadoria Técnica Especializada
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% DO REAJUSTE:

VALOR DO REAJUSTE:

6,6769%. R$ 68.771,88.

VALOR DO TERMO:

R$ 1 098 ?67 33 VALOR MENSAL:

R$ 91.563,99.

OBJETO:

2° TERMO ADITIVO

VIGENCIA:

VALOR DO TERMO:

R§ 1.265.335,20.

VALOR MENSAL: | 105_444.60.

3° TERMO ADITIVO

OBJETO:

Prorrogacgéo de vigéncia por mais 12 (Doze) meses, de acordo com clausula décima primeira do contrato
e supressdo de valor. Vide nota.

VIGENCIA:

% DA SUFRESS‘D:

, 18,598961%.

PUBLICAGAO:

01/03/2018 a 28/02/2018 {12 Meses) D 0.E-MS 9 627, de 04/04/2018.

R$ 235.339,20.

VALOR DA SUPRESSAO:

!_.A

NOTA: I que

partir de 28 de margo de 2018, o contrato atual sofreu supress&o de valor, correspondente a 10 (Dez) Tele Atendentes,
incluia fornecimento da infraestrutura fisica e légica, equipamentos e aparelhamento, softwares para atendimento '

| (sistema), monitoramento da qualidade e superviséo, para suprir demandas da Caravana da Saude.

4° TERMO ADITIVO

OBJETO:

Prorrogagéo de vigéncia por mais 12 (Doze) meses, de acordo com ciausula décima primeira do contrato

; VIGENCIA: | 01/03/2019 a 29/02/2020 (12 Meses).

PUBLICAGAO: | D O.E-MS 9. 864 de 191’03.-’2019

VALORDO TERMO: = R& 1.029.996,00. VALOR MENSAL: | R$ 85 833 UD
5° TERMO ADITIVO
OBJETO: = Prorrogagéo de vlgénma por mals 12 (Doze) meses, de acordo com ciausula démma pnmelra do contrato .
\;'Iigi"ﬁNCIA: " 1 -

: | R$ 1.098.767,88.

6° TERMO ADITIVO
OBJETO Prorrogat;ao de vigéncia por mais 12 (Doze) meses, em carater excepcional.
VIGENCIA: ' 01/03/2021 a 30/12/2021 (10 Meses). | PUBLICACAO: D O.E- MS 10.453, de 25/03/2021.
.............. T ‘ ey e 53399 .

EMISSAO: | Abri16 | Abrii6 | Abri16 | Mailte | Maif6 | Jun/t6 | Jun/te Ago/16 Sett6 | Joutt6 | Oute
NOMERO: 367 | 368 | 369 381 382 391 | 392 43 | 414 | 4 | a8 [ 4% | 437
EMISSAO Dez/16 | Dez/t6 | Jan/17 | Jan/17 | Fevit7 | Mari7 | Abit7 | Maii7 | Juni7 | Jult7 | Agoit7 | Sett7 | Out7 |
NUMERO: 459 | 460 | 474 | 475 | 489 | 501 502 | 511 | 519 | 526 | 537 | 547 | 55
EMISSAO: | Nov/17 | Dezif7 | Jan/t8 | FevitB | Mar1B | Abif8 | Mai1B | Jun18 | Jul18 | Agol18 | Sevt8  Ou/1B | Now1s | Dezitg | Jan/19
NOMERO:| 566 = 57 | 588 | 598 | 617 | 630 | 643 | 650 | 660 | 672 | 688 | 698 | 708 | 718 | 729
EMISSAO: | Fev/19 | Mar/19 | Abrif9 | Mai19 | Jun9 | Jul19 | Agol9 | Setit9 | Owt9 | Now19 | Dezifg | Jan20 | Fewi20  Mar20 | Abri20
NUMERO: 740 | 750 767 | 808 | 809 | 816 | 820 871 | 881 | 892 | 907 | 919 | 931 | 945
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L8
1056 |

Fevi21 | Mari21 | Abri21 | Maif21 | Jun21 | Jul2t |

1089 | 1081 | 1096 | 1107 | 1123 | 1135 |
[

NUMERO:| 958 | 970 | 984 | 995 | 1008 1020 | 102 1045

'EMISSAO: | Maif20 | Jun/20 | Jull20 | Agoi20 | Set20 | Out20 | Nov/20 | Dez/20

Ow2l | Nov2t | Dezi21 | Jan22 | Fev22 |

~ EMISSAO:
NUMERO: | 1147 /61 1172 1180 1193 J 1205 L_ ]
DESCRIGAO DETALHADA DO OBJETO
TERMO DE REFERENCIA
1. OBJETO:
CONTRATAGAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA EM SERVICOS DE TELEATENDIMENTO. o
ITEM ESPECIFICAGAO R el D UNID. _QTDE.
LOTE UNICO | Contratago de empresa para prestagdo de servicos de apoio administrativo e/ou
1 técnico elou operacional (com especificagdo do quantitativo fisico), conforme Més 12
Termo de Referéncia. -
2. Motivacdo:

Contratagdo de mao de obra especializada em call-center (teleatendimento) para atender ao setor de urgéncia e emergéncia e ao setor de
Psiquiatria da Central Estadual de Regulagéo, bem como; aos outros setores da Secretaria Estadual de Saude, otimizando o atendimento
humanizado ao usudrio do Sistema Unico de Saude (SUS).

3. Prazo, local e condigdes de entrega ou execugao:

- Secretaria de Estado de Salde/SES e locais mencionados no subitem 2.

4, Prazo e condigbes de execugdo:

- O prazo para inicio da execugdo dos servigos seréa de 30 (trinta) dias apds o recebimento da Autorizagao de Fornecimento.

5. Condigdes e prazos de pagamento:

- O pagamento, decorrente do fornecimento do objeto desta licitagéo, sera efetuado mensalmente, mediante crédito em conta corrente, no
prazo de 05 (cinco) dias uteis do més subsequente 2 execuglo dos servicos, apés a apresentacdo da respectiva documentagéo fiscal,
devidamente atestada pelo setor competente.

. Funcional Programatica 20.27901.10.302.0010.2670.0001
i —— b e R
______ jeaiie— | REGULACAOASSISTENCIAL-CERA
0100000000 - RECURSOS ORDINARIOS DO
Fonte de Recurso TESOURO
33903701 - APOIO ADMINISTRATIVO, TECNICO E
. s OPERACIONAL .
7. Critério de avaliagao das propostas:
Menor prego global.

8. Resultados esperados:
- Contratagéo de Servigo com menor prego, mas de qualidade comprovada.
- Sangbes: Aplicagao das penalidades previstas na Lei 8.666/93 dos artigos 77 a 88.
9. Observagdes e Exigéncias:
s Atestado(s) de Capacidade Técnica da licitante, emitido(s) por entidade da Administrag&o Federal, Estadual ou Municipal, direta ou indireta
elou empresa privada que comprove, de maneira satisfatéria, a aptidao na execugéo dos servigos de Call Center, contendo telefone, nome
de contato e a declaragio de cumprimento das exigéncias técnicas e contratuais para o minimo de 12 meses com fungdes de ativo e receptivo,
com fornecimento de mao de obra em quantidade minima de 50% do seguinte quantitativo:

o  Abrangéncia da populagdo de no minimo um milh&o de habitantes.
« Sera necessaria no ato da assinatura do contrato ou equivalente, a apresentagéo dos curriculos dos profissionais para a comprovagéo da
escolaridade minima exigida para apreciacdo da Secretaria de Estado de Saude, SES/MS, de forma que os profissionais alocados para a
execucdo dos servigcos possuam os perfis exigidos.
10. Obrigagdes da Contratada:
10.1. Manter uma fiscalizagdo constante dos seus funcionérios em relagdo ac cumprimento dos horérios de trabalho estipulados pela
contratante, bem como as devidas trocas ou substituices temporarias em caso de férias ou de faltas, ndo importando os motivos, a sim de
manter o cumprimento dos servicos a serem prestados com qualidade, presteza e dedicagdo, =zelando pelo
Bem Publico.
10.2. Deve manter os funciondrios treinados e atualizados de acordo com a rotina e execugdo dos trabalhos desempegifados por esta
Coordenadoria e demais Setores.
11. ESPECIFICAGOES:

LOCAL DE | CARGA HORARIA PERFIL
TRABALHO SEMANAL | GTo% 4 | PROFISSIONAL
¢ 24h (Vinte e Quatro Horas) i | 1. Atender as chamadas telefonicas _
. por dia ininterruptamente, provenientes dos hospitais e postos de 1. Ensino Médio
CENTRAL ESTADUAL | distribuidas em 04 (Quatro) saude do Estado de Mato Grosso do . Completo;
DE REGULAGAO DA | turnos de servigo, comcarga | 33 | Sul; I

| ASSISTENCIA | horéria semanal de 30 (Trinta) | 2. Registra-las no Sistema de =
| hora, sendo 06 (Seis) horas Regulagao, gerando laudo cadastral do 2. Boa dicgéo;
. didrias. ' paciente - semelhante a triagem,
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|

- | 3. Transferir as ligagées para o médico

Horéarios dos turnos dos Tele

atendentes:

00:00h as 06:00h;
06:00h as 12:00h;
12:00h as 18:00h;
18:00h as 00:00h;

: regulador com o nimero da senha

. cadastral; -
- 4. Arquivar documentos relativos as
hamadas telefénicas

3. Conhecimento
basico de informatica;

| 4. Capacidade de

¢ 5. Receber e encaminhar os Fax [Ligar
- confirmando o BI‘W‘IO)

| documentos

5. Nogdes de g

I
|
trabalhar em equipe; |
|
arquivamento de |

|
6. Responsavel; |

7. Ser zeloso e cuidadoso com os Bens
| Publicos;

7. Persisténcia'

9 Ter conhemmento das Pactuaodes
Estaduais;

9. Senso Crihco;

10. Agendar consultas de acordo com a

13:00h e das 12:00h as

| 18:00h

disponibilidade e pactuagéo, 10. Dindmico;
| “11. Ter iniciativa e criatividade; 1. Leal;
| 12. Uso regular de cracha de
i identificagédo funcional, bem como; uso 12. Discreto.
__________________ ) I i de unrforma oed|do ‘pela Empresa.
............................. IBCALDE Y ) = R e
TRABALHO SEMANAL e ATRIBUIGOES PROFISSIONAL
' 1. Ensino Médio
| Completo;
| 2. Boadiccéo,
1. Arquivar documentos; | 3. Conhecimento
h (Trinta Horas) semanais, de __basico de informatica;
Segunda a Sexta, com turnos 4. Capacidade de
CASA DA SAUDE dirios de 06h (Seis Horas) - 01 _trabalhar em equipe; _
das | 5. Nogbes de
| 07:30h as 13:30h 2. Atender as chamadas | arquivamento de
telefénicas; documentos
................................................................................... 6. Responsavel;
7. Persisténcia;
| 8 Atencioso,
| 30h (Trinta Horas) semanais, 9. Senso Critico;
-l de 3. Ser zeloso e cuidadoso com _10. Dindmico;
Segunda a Sexta, com turnos os bens publicos. 1. Leal;
AUDITORIA diarios de 06h (Seis Horas) - 2 | ~—
das
07.00has1300h | | I :
: i . S e
LOCAL DE TRABALHO cmg;ﬂmifﬁm | QTDE. | ATRIBUIGOES PROT,E;;'%N AL
- |"1. Atender as chamadas 1. Ensino Médio
| telefonicas provenientes dos | Completo;
cidadao do Estado de Mato
Grosso do Sul; 2. Boa dicgéo;
- 3. Conhecimento
2. Registra-las no Sistema de basico de informatica;
30h (Trinta Horas) Controle; | 4. Capacidade de
semanais, de Segunda | . . trabalhar em equipe;
a Sexta, com turnos 3. Arquwar documentos 5. NogGes de
OUVIDORIA diarios de 06h (Seis 05 relacionados com o servigo a}quivamento de
Horas) - das 07:00h as telefonico,

documentos

7 PEI‘SIStéI“ICIa

8 Atencioso;

5. Ser zeloso e cuidadbsé

: Leal‘

| 9. Senso Critico;

| 12. Discreto.

ANEXO | “B"
PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGAO DE PREGOS

i B

Data de apresentagao da proposta (dia/més/ano)
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Municipio/UF
c | Ano Acordo Corregao ou Sentenca Normativa em Dissidio

Quantidade (total) a contratar (em funcéo da unidade de medida)
N° de meses de execucéo contratual
Médulo de Mado-de-obra vinculada & execucgao contratual
Unidade de Medida - tipo e quantidades
L1 | __Tipo de servico (mesmo servigos com caracteristicas distintas) E
Dados complementares para composigdo dos custos referentes & méo-de-obra

2 Salario minimo oficial vigente (da categoria)

3 Categoria Profissional (vinculada & execugéo contratual)

4 Data Base da Categoria (dlafméa!ano)
Nota: ' deverao ser informados os valores unitarios por empregado
* Os % (percentuais) incidem sobre o salario vigente da categoria
Remuneragdo - | %
Salério '
Adicional Noturno
Adicional Periculosidade
Adicional Insalubridade |

Outros (especificar)

Quantidade

Valor (R$)

mooOom>»—

. Total de Remuneragao

Insumos de Mao-de-obra (*) o Lw
A Transporte i
B Auxilio alimentagao (vales, cesta basica etc.)
Cc . Uniformes/equipamentos
D | Assisténcia médica
E
F
G
H

Valor (R$)

Seguro de Vida
Trelnamento!Capa_:_:ltaanlRemc&agam
Auxilio Funeral -

- o Total de Insumos de M&o-de-Obra |
Nota (*): O Valor informado devera ser o custo real do insumo (descontado o valor eventualmente pago pelo empregado)
QUADRO COM DETALHAMENTO DE ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

GRUPOQ “A"
01-INSS (_20 %) R$
. 02-SESIOU SESC (1,5 %)RS$
N 03 - SENAI OU SENAC (_1,0 %) R$
-INCRA (0,2 _%)R$
05 Salario Educagéo (.25 %) R$
06 - FGTS (_8,0_%)R$
07 — Seguro Acidente do Trabalho (30 %)R$
08 - SEBRAE (_0,6_%) R$
GRUPO “B"
09 — Férias (.30 %)R$
10 — Auxilio Doenga (_50_%)R$
11 — Licenga Maternidade (50_%)RS
............ 12 - Licenca Paternidade (_6,00_%) R$
13 - Faltas legais (.2,00_%) R$
14 — Acidente de Trabalho (_50_%)RS
_______ 15 — Aviso Prévio (_100_%) RS
|16 —13° Salario (_100%) R$
GRUPO'C"
IIIIIIIII 17 — Aviso prévio indenizado (_100_%) R$ .
18 — Indenizagéo adicional (__%)R$
| 18 - Indenizagéo (rescisdes sem junta
causa) S LR IES f
GRUPO "D
20 - Incidéncia dos encargos do Grupo “A"
sobre os (__%)R$
itens do Grupo “B" o
Valor dos Encargos Sociais -
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R$

(

(o)

Valor da Mao-de-Obra
(Remuneragdo+Reserva técnica+Encargos
Sociais):
R$

(

Quadro-Resumo do Valor Mensal do Servico

Demais componentes % | Valor (R$)
A Despesas Operacionais/Administratvas | :
B Lucro
_______ Total de Demais componentes
Méddulo: Tributos
______________________________________ Tributos . % Valor (RS)
A Tributos Federais (exceto IRPJ e CSLL)
(Espeeilear) — . e ‘
B Tributos Estaduais/Municipais e
(Especificar)
Outros TrIDU1os .................
Total de Tributos
Nota: O Valor referente aos tributos é obtido aplicando-se o percentual sobre o valor do faturamento.
Quadro-Resumo da Remuneragdo da Mao-de-Obra
[ Méao-de-Obra vinculada a execugéo contratual (valor por empregado Valor (R$)
A Remuneragéo
B Encargos Sociais %
___________ C . Insumos de Méao-de-Obra
D Bubtotal, A
___________ E_ | ReservaTécnica L% |
Total de Mdo-de-Obra |
Nota (1): D=A+B+C

Nota (2): O valor da reserva técnica & obtido multiplicando-se o percentual sobre o subtotal da méo de-obra principal.

Valor Mensal Total ref. Mao-de-Obra vinculada a execugao contratual

Unid./Elementos

Valor (R$)

A Méo-de-Obra (vinculada & execugao dos servigos)

IIIIIIIII B Insumus diversos (mat./maq./equip.) o

~ C | Demais componentes -
D " Tributos o B o
E Valor Mensal do"servic.'a' ' o
F Prego mensal do servigo com n° de dias trabalhados (quando for o caso) *
G Valor por unidade de medida .
H Valor global da proposta

(valor mensal do servigo X n® de meses do contrato) .

(*) Valor mensal da Mao-de-Obra para a prestagao de servigos com menor n° de dias de execugao contratual

na semana (quando for o caso)

= Valor mensal dos servigos x dias efetivamente trabalhados/ Dias da semana usados para calculo do valor cheio.

Declaro ainda que, o fornecimento de mao de obra especializada em Call-Center (teleatendimento) pela empresa Geoi2 Tecnologia,
foram executados de acordo com as condigdes estabelecidas no Edital, Termo de Referéncia e Proposta de Pregos e Termos Aditivos,

nao constando, até a presente data, em nossos arquivos nada que a desabone.

Campo Grande, estado de Mato Grosso d I, 31 de margo de 2022.
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Assessoria Técnica Especializada Rubrica:

Primeiro Termo Aditivo ao Contrato n. 378/2021
- GCONT n. 16325, objetivando a contratacio de
empresa especializada em prestagiio de servigos

PUBL‘CADO No D-O-E.: de assistente/auxiliar administrativo, supervisor

de equipe, secretdria, técnico de TI, que entre si

N! IO& 3 De: A¥| 05 ’ adasrg celebram o Estado de Mato Grosso do Sul, por meio
200 a11-412 ASS,: A] da Secretaria de Estado de Satde de Mato Grosso do
Pag“.i——-— " e Sul — SES ¢ a empresa GEOI2 Tecnologia da

Informacao LTDA.

O Estado de Mato Grosso do Sul, pessoa juridica de direito piblico, CNPJ/MF n. 15.412.257/0001-28,
com sede na Avenida do Poeta, Bloco VIIL, do Centro Administrativo do Parque dos Poderes, Campo
Grande/MS, por meio da Secretaria de Estado de Saide (SES), CNPJ n. 02.955.271/0001-26, com
sede na Avenida do Poeta, Bloco VIl do Centro Administrativo do Parque dos Poderes, Campo
Grande/MS, com recursos do Fundo Especial de Saide, CNPJ/MF n. 03.517.102/0001-77, neste ato
representado pelo seu Secretario de Estado de Satde, Flavio da Costa Brito Neto, brasileiro, casado,
portador do RG n.” 946.048 - SSP/MS e CPF/MF n.° 596.253.687-87, residente e domiciliado na Rua
Bodoquena, n.° 30, Apto.1302, CEP 79.008-290, Bairro Amambai, Campo Grande/MS,, doravante
denominada CONTRATANTE ¢ a empresa GEOI2 Tecnologia da Informagio Ltda, CNPJ/MF n.
12.423.787/0001-83, com sede na Rua Quinze de Novembro, 2668, Jardim dos Estados, Campo
Grande/MS, neste ato representada por seu Diretor, neste ato representada por seu Diretor, Sr. Arthur
Affonso de Barros Marinho, brasileiro, casado, empresario, portador do RG n. 000.746.755 SSP/MS ¢
do CPF n, 702.063.761-20, residente ¢ domiciliado na Rua Wilson da Luz, n. 170, casa 11, Chacéra
Cachocira, Campo Grande/MS, doravante denominada CONTRATADA, em decorréncia do resultado
da licitagdo, modalidade PREGAO ELETRONICO n°® 0002/2021 — SES celebram entre si o presente
termo aditivo ao contrato, que sera regulado pela Lei Federal n. 8.666/93 e posteriores alteragdes,
mediante as cldusulas e condigdes a seguir:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

L.1. O presente Termo Aditivo tem por objeto alterar o Contrato n, 378/2021 - GCONT n. 16325, no
sentido de acrescer para fins legais e regulamentares o valor, dentro do limite legal.

CLAUSULA SEGUNDA - DO EMBASAMENTO LEGAL
2.1. A autorizagdo para celebragdo deste instrumento consta no Processo n.° 27/002797/2020, e possui
respaldo legal no art. 65, § 1° da Lei 8.666/93.

CLAUSULA TERCEIRA - DO VALOR ACRESCIDO
3.1. O valor deste termo aditivo ¢ de RS 433.743,12 (quatrocentos e trinta e trés mil e setecentos ¢
quarenta ¢ trés reais e doze centavos), correspondente a mais 9 (nove) assistente/auxiliar administrativo.
CLAUSULA QUARTA - DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

4.1. As despesas (decorrentes do fornecimento) para o presente exercicio correrdo a conta daw

programa cl‘x.:'\n orcl‘nn‘\enu’\r;:.l:

Fontede | Natureza Nota de Emissdo da Valor

Fancionsl Frogeramitio Recursos de Despesa Empenho NE RS

20.27901.10.122.2044.4076.0010 | 0100000000 33903701 2022NE0O04268 | 12/05/2022 | 36.145.26
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ESTADO DE MATO GROSSO DO SUL Processo n.°: 27/002497/2020
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Rubrica:

§1° A Contratante reserva-se no direito de, a seu critério, utilizar ou nio a totalidade da reserva
orcamentaria prevista,

§2° As despesas efetuadas no proximo exercicio, se necessario, correrio por conta do respectivo
orgamento dentro da mesma programacao financeira.

CLAUSULA QUINTA - DA PUBLICACAO

5.1. O presente Termo Aditivo serd publicado em extrato no Diario Oficial do Estado.

CLAUSULA SEXTA - DA RATIFICACAO
6.1. Permanecem inalteradas as demais Clausulas e disposi¢des do Contrato n. 378/2021 - GCONT n.
16325 , desde que ndo conflitem com o disposto neste Instrumento.
CLAUSULA SETIMA - DO FORO

7.1. E eleito o Foro da Comarca de Campo Grande — Mato Grosso do Sul para dirimir os litigios que
decorrerem da execugdo deste Termo de Contrato que ndo possam ser compostos pela conciliagio,
conforme art. 55, §2° da Lei n® 8.666/93.

Para firmeza e validade do pactuado, o presente Termo de Contrato foi lavrado em 2 (duas) vias
de igual teor, que, depois de lido e achado em ordem, vai assinado pelos contraentes.

Campo Grande/MS, 10 de YU  de 2022.

Arthur Affonzo de Zarros Marinho

Cumraggn(e Contratado

F

Testemunhas:

'FWW{ AW 2ot
£ Cadlo Seiza DE Al
b 134.090 5% ¢2
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Rubrica:

Segundo Termo Aditivo ao Contrato n. 378/2021 - GCONT
n. 16325, objetivando a contratacio de empresa
especializada em  prestagio de  servios  de
assistente/auxiliar administrativo, supervisor de equipe,
secretiria, técnico de TI, que entre si celebram o Estado de
Mato Grosso do Sul, por meio da Secretaria de Estado de
Saide de Mato Grosso do Sul — SES e a empresa GEOI2
Tecnologia da Informagio LTDA.

O Estado de Mato Grosso do Sul, pessoa juridica de direito pablico, CNPJ/MF n. 15.412.257/0001-28, com sede
na Avenida do Poeta, Bloco VIII, do Centro Administrativo do Parque dos Poderes, Campo Grande/MS, por meio
da Secretaria de Estado de Saude (SES), CNPJ n. 02.955.271/0001-26, com sede na Avenida do Poeta, Bloco
VII do Centro Administrativo do Parque dos Poderes, Campo Grande/MS, com recursos do Fundo Especial de
Saide, CNPJ/MF n. 03.517.102/0001-77, neste ato representado pelo seu Secretario de Estado de Saide, Flivio
da Costa Brito Neto, brasileiro, casado, portador do RG n.® 946.048 - SSP/MS e CPF/MF n.° 596.253.687-87,
residente e domiciliado na Rua Bodoquena, n.® 30, Apto.1302, CEP 79.008-290, Bairro Amambai, Campo
Grande/MS,, doravante denominada CONTRATANTE e a empresa GEOI2 Tecnologia da Informacio Ltda,
CNPIJ/MF n. 12.423.787/0001-83, com sede na Rua Quinze de Novembro, 2668, Jardim dos Estados. Campo
Grande/MS, neste ato representada por Sr. Arthur Affonso de Barros Marinho, brasileiro, casado, empresario,
portador do RG n. 000.746.755 SSP/MS e do CPF n. 702.063.761-20, residente e domiciliado na Rua Quinze de
Novembro, 2524, Jardim dos Estados, Campo Grande/MS, doravante denominada CONTRATADA, em
decorréncia do resultado da licitagdo, modalidade PREGAO ELETRONICO n° 0002/2021 — SES celebram entre
si 0 presente termo aditivo ao contrato, que sera regulado pela Lei Federal n. 8.666/93 e posteriores alteragdes,
mediante as clausulas e condigdes a seguir:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO
1.1. O presente Termo Aditivo tem por objeto renovar/prorrogar a vigéncia do Contrato n. 378/2021 - GCONT
n. 16325, por mais 12 (doze) meses, dentro do limite legal.
CLAUSULA SEGUNDA- DO EMBASAMENTO LEGAL
2.1. A autorizagdo para celebragdo deste instrumento consta no Processo n. 27/002497/2020, e possui amparo legal

no art. 57, inciso Il da Lei 8.666/93, e pareceres constantes nos autos.
CLAUSULA TERCEIRA - DO PRAZO DE VIGENCIA

3.1. Fica prorrogada a vigéncia do Contrato n. 378/2021 — GCONT 16325 por mais 12 (doze) meses, a contar de
09/12/2022, com encerramento em 08/12/2023

CLAUSULA QUARTA - DO VALOR E DOTACAO ORCAMENTARIA

4.1. Para fins legais da-se o presente Termo Aditivo o valor de R$ 2.461.239,12 (dois gydhdes e
quatrocentos e sessenta e um mil e duzentos e trinta e nove reais e doze centavos).

4.2. As despesas (decorrentes do fornecimento) para o presente exercicio correrdo a conta da seguinte programagdo
orgamentaria: Funcional Programatica n. 20.27901.10.122.2044.4076.0010, Natureza de Despesa n. 33903701,
Fonte 0100000000, Nota de Empenho n. 2022NE010007, emitida em 06/12/2022, no valor de R$ 150.409,06.

§1° A Contratante reserva-se no direito de, a seu critério, utilizar ou nfo a totalidade da reserva
orcamentiria prevista.
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§2° As despesas efetuadas no préximo exercicio, se necessirio, correrio por conta do respectivo
or¢amento dentro da mesma programacio financeira.

CLAUSULA QUINTA - DA RATIFICACAO
5.1. Ficam mantidas todas as disposi¢des e clausulas do Contrato n. 378/2021 — GCONT 16325, ndo alteradas pelo
presente instrumento.

CLAUSULA SEXTA - DA PUBLICACAO

6.1. O presente Termo Aditivo serd publicado em extrato no Didrio Oficial do Estado, no prazo legal.

CLAUSULA SETIMA - DO FORO

7.1. Fica eleito o foro da Comarca de Campo Grande, Capital do Estado de Mato Grosso do Sul, para dirimir as

questdes oriundas deste Termo.

E por estarem de pleno acordo com as clausulas supracitadas, as partes firmam o presente Termo, em 02 (duas) vias

de igual teor, na presenga das testemunhas abaixo.

Campo Grande/MS, (A _de dkym}h»‘* de 2022

-~

da C Brito Ne
Contratante

.‘,ﬂ)

Arthur Afforiso de Barros Marinho
Contratado

Testemynhas: . ﬂ Wﬁ&
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]

(38
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Estado de Grosso
‘ Saude do Sul

Data: / /2024 Fl.:

Rubrica:

Termo de Retificagdo ao Terceiro Termo Aditivo ao
Contrato n. 378/2021 — GCONT 16325, que entre si
celebram o Estado de Mato Grosso do Sul, por meio da
Secretaria de Estado de Saide/Fundo Especial de
Saide ¢ a empresa GEOI2 Tecnologia da Informagio

LTDA.

O Estado de Mato Grosso do Sul, pessoa juridica de direito publico, CNPI/MF n. 15.412.257/0001-28. com
sede na Avenida do Poeta, Bloco VIII, do Centro Administrativo do Parque dos Poderes, Campo Grande/MS,
por meio da Secretaria de Estado de Saide (SES), CNPJ n. 02.955.271/0001-26, com sede na Avenida do
Poeta, Bloco VII do Centro Administrativo do Parque dos Poderes. Campo Grande/MS, com recursos do
Fundo Especial de Satide. CNPJ/MF n. 03.517.102/0001-77, neste ato representado pelo seu Secretario de
Estado de Saude, Mauricio Simdes Corréa, brasileiro, médico, casado, portador do RG n. 113.454 SSP/MS ¢
CPF/MF n. 860.214.867-49, residente e domiciliado na Nadima Bagdade, n. 690, Residencial Damha, Campo
Grande/MS, doravante denominada CONTRATANTE ¢ a empresa GEOI2 Tecnologia da Informagio
LTDA, pessoa juridica de direito privado, CNPJ/MF n. 12.423.787/0001-83, com sede na Rua Quinze de
Novembro, 2668, Jardim dos Estados, Campo Grande/MS, neste ato representada por seu Diretor, Sr. Arthur
Affonso de Barros Marinho, brasileiro, casado, empresirio, portador do RG n. 000.746.755 - SSP/MS e do
CPF n. 702.063.761-20, residente e domiciliado na Rua Quinz de Novembro, 2524, Campo Grande/MS,
doravante denominada CONTRATADA, em decorréncia do resultado da licitagdo, modalidade PREGAO
ELETRONICO n° 0002/2021 — SES, resolvem celebrar o presente Termo, observadas as clausulas e condigdes

seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO
1.1 O presente Termo tem por objeto retificar a Clausula Primeira e Quarta do Terceiro Termo Aditivo ao
Contrato n. 378/2021 — GCONT 16325, com efeitos a contar de sua assinatura, passando a constar com as

seguintes redagoes:
CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

1.1. O presente Termo Aditivo tem por objeto renovar/prorrogar a vigéncia do Contrato n”

378/2021 — GCONT 16325.

~ CLAUSULA QUARTA - DO PRAZO DE VIGENCIA

4.1 O prazo de vigéncia do Contrato n. 378/2021 — GCONT 16325 fica prorrogado por 12 (doze)
meses, a partir de 09/12/2023, passando a vencer em 08/12/2024.
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CLAUSULA SEGUNDA - DA AUTORIZACAO E BASE LEGAL
2.1 A autorizagido para celebragdo deste instrumento consta no Processo n. 27/002.497/2020, e possui respaldo
legal na Lei 8.666/93 c¢/c Lei n® 8.245/91.

CLAUSULA TERCEIRA - DA RATIFICACAO

3.1. Ficam mantidas todas as disposi¢des e clausulas do Terceiro Termo Aditivo ao Contrato n. 378/2021 —

GCONT 16325, ndo alteradas pelo presente termo.

CLAUSULA QUARTA - DA PUBLICACAO

4.1 O presente Termo de Retificagdo sera publicado em extrato no Diario Oficial do Estado.

CLAUSULA QUINTA - DO FORO

5.1. Fica eleito o foro da Comarca de Campo Grande, capital do Estado de Mato Grosso do Sul, para dirimir

as questdes oriundas deste Termo.

E por estarem de pleno acordo com as clausulas supracitadas, as partes firmam o presente Termo, em duas

vias de igual teor, na preseng¢a das testemunhas abaixo.

Campo Grande/MS,__ 71 de_"\crcen  de2024.

I —_—

Assinado de forma
digital por ARTHUR
AFFONSO DE BARROS

MARINHO:70206376120

/iiagetecht i

10:26:52 -04'00'
s Corréa = Arthur Affonso de Barros Marinho
CONTRATAANTE CONTRATADA

DENIZAR SOARES
DA FONSECA
JUNIOR:08087496704

frooe 2024.03.12
/imagetech?4%,

_04.00. ‘\J _I_T ’J-.J‘_J b

Testemunhas:
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ATESTADO PARCIAL DE CAPACIDADE TECNICA

O Estado de Mato Grosso do Sul, por meio do Departamento Estadual de Transito de Mato Grosso do Sul — DETRAN-MS,
pessoa juridica de direito publico interno, inscrita no CNPJ 01.560.929/0001-38, com sede na Rodovia MS 080, Km 10 (saida para
Rochedo), cidade de Campo Grande/MS, CEP 79.114-901, telefone (67) 3368-0100, e-mail contratos@detran.ms.gov.br, por seu
representante legal que, ao final assina, declara, baseado nos autos do respectivo processo abaixo citado, a quem possa interessar,
que a empresa Geoi2 Tecnologia da Informagédo Ltda., inscrita no CNPJ n°® 12.423.787/0001-83, estabelecida na rua 15 de
Novembro, 2.668, anexo ao Edificio Terrace Tower, Bairro Jardim dos Estados, CEP 79.020-300, cidade de Campo Grande/MS,
telefone (67) 3357-0700, e-mail licitacao@arupoimagetech.com.br, inscrita no registro CRA-MS E-0982, de 03/05/2017, com atuagéo
individual de sua responsavel técnica, Administradora, Sra. Denise Marinho Alves da Silva, CRA-MS 1.192, atendeu e ainda
atende este Departamento de Transito, com fornecimento de Implantagdo e Operagio de Sistema Interativo de Teleatendimento,
Consulta e Telemarketing Ativo e Receptivo Multimidia, com qualidade e bom desempenho profissional, cumprindo
satisfatoriamente todos os prazos, exigéncias técnicas, operacionais e contratuais, dentro das normas legais, para a qual, constata
e atesta a capacidade técnica e no cumprimento do Contrato, cujos dados e caracteristicas, detalha-se:

O Objeto do presente Contrato e a Contratagdo de empresa Espemallzada para Implantagdo e Operacéo de
- Sistema Interativo de Tele atendimento e Consulta, em conformidade com as especificagdes constantes da

FRIETD: . Proposta de Precos (Anexo ), parte integrante do ato convocatdrio, com o objetivo de atender as necessidades
5 do Deparlamento Estadual de Transito do Mato Grosso do Sul — DETRAN!MS. '
CONTRATO: 10 849/2018/DETRAN-MS. ASSINATURA: 25/09/2018.
TIPO LICITACAO Pregao Eletrﬁnlco NUMERO LICITA(;AO: 001/2018.
25!09:‘2018 a 24!09!2023 PROCESSO ADMINISTRATIVO: 31!700 680!2018
PERIODO DE EXECUGAO: | -
60 (sessenta) meses. VALOR DO CONTRATO: | R$ 898 800,00.

Lei 8.666/93 e suas alterag:oes demais disposicdes aplicaveis a L|C|tacéo e Contratos
Administrativos, as Clausulas deste Instrumento, Lei Federal n. 10.520/2002, Decreto Estadual
AMPARO LEGAL: = 11.676/2004, Decreto Estadual 11.818/03/2005, Lei 8.078/90 (Coédigo de Defesa do
Consumidor, Principios Juridicos Aplicaveis, Lei n. 8.078, de 11/09/1990 e alteragbes |
posteriores c/c Lei Estadual 1.627, de 24/11/1995. !

QUANTITATIVOS DO FORNECIMENTO (LOTE 02)
ESPECIFICAGAO DO PROFISSIONAL | QTDE. | JORNADA

.............................

36 horas

32 Turno diario de 6 horas, de segunda a sexta-feira, excetos nos
semanais

dias ndo utens (fenados nacionais, estaduais e munlCnpals)

Operadores de Teleatendimento — PA

44 horas

; Tumo diario de 8 hclras de segunda a sexta feira, excetos nos
Supervisor 02 dias nao uteis (feriados nacionais, estaduals e municipais). semanais
QUANTITATIVOS DE ATENDIMENTOS (LOTE 02)
ave | LA 2018 2019 2020 2021 2022 2023 TOTAL
Chamadas 831 3472 1.777 2.457 242 inativo 8.779
RECEPTIVO _ Ano | 2018 | 2019 2020 | 2021 | 2022 | 2023  TOTAL
2100 Chamadas | 10.017 = 62.241 89. 242 | 28546 29469 | 16.287
| RECEPTIVO Ano | 2018 2019 | 2020 2021 2022 2023
i Chamadas 24.088 | 343753 256916 | 286 251 | 198.784  1.349.448
ol Ano | 2018 2019 | 2020 | 2021 2022 | 2023 | TOTAL
Respondldos . inativo inativo 7 383 | 85.160 61.770 377119  172.032
Rodovia MS 080, Km 10 - CEP: 79114-901 oy
Tel.: 67 3368.0100 - Campo Grande - MS = GOVERNO

Central de Informacdes: 154 (Capital) - 67 3368.0500 (Interior) DO ESTADO
Ouvidoria: 67 3368.0209 - http://www.detran.ms.gov.br Mato Grosso do Sul




GOVERNO DO ESTADO DE MATO GROSSO DO SUL
SECRETARIA DE ESTADO DE JUSTICA E SEGURANGCA PUBLICA
Departamento Estadual de Transito

ABRANGENCIA DO ATENDIMENTO (LOTE 02)

LOCALI DADES POPULAGAO
QTDE. UNIDADE Através de seus servigos pres'igdos a sociedade, o DETRAN-MS atinge toda ..... a
SN populagdo do Estado de Mato Grosso do Sul, estimada em 2.756.700 pessoas,
| conforme ultimo censo do IBGE realizado em 2022. O DETRAN-MS também
79 MUNICIPIO  disponibiliza e realiza atendimento as demais Unidades Federativas da Unigo.
~ ORDEM _ MUNICIPIO ORDEM MUNICIPIO | ORDEM | MUNICIPIO
1 | Campo Grande : 28 IIIIIIIII o Bonito 54 Gloria de Dourados
:__“_2_ ............ D c":.lu.l}é.dos 29 Cassilandia ! 55 Gula Lopes da Laguna
3 Trés “I:agoas . 30 Nova Alvorada do Sul 56 - quaporé
......................... 4 corumba T = Terenc;;....,...,. = mAnaumandia
5 Ponta Pora 32 ltaquirai ; 58 Anténio Joao
6." " Sidrolandia 33 . Eosta Rica i 59 ' Bodoquena
7 Navirai o B 34 - Rio Verde de Mato Grosso 60 ' Santa Rita do Pardo ..... J
8 Nova Andradina_ 35 'sonora | 61 Pedro Gomes I
B 5 B Agquidauana 36 IIIIIIIIIIIIIIII Fatima do Sul 62 Inocéncia
— " o 5 MundoNowo 65 |LagmaCarapa |
11 Paranaiba 38 Porto Murtinho 64 | Jaraguari |
12 | A;ambai ..... 39 lguatemi | 65  Bandeirantes .
................. 1 3 — s T = CIal;;........ — = Jm’
» — .. F— " Coronel Sapucaia - Sewma e
= Caarap;.... B = g = Carac;_l ............................
o 16 Miranda 43 Nioaque 69 . Vicentina
17 | Séo Gabriel do Oeste o 44 Camapua 70 ; Cc;l.;éllnnho ................
- 13 : .?.Jard;rn ...................... o e - [
19 Aparecida do Taboado 46 IIIIII Eldorado 72 Paraiso das Aguas
20 Chapadao do Sul 47 Aral Moreira T 7 3 Rochedo '
........................... 21 A}{ésta;c;o | % Brasnéndi;... : - e
22 Bela Vista 49 ._N:I:acuru R 75 Rio Negro
23 Ribas do Rio Pardo 50 ' Dois Irméos do Buriti 76 Jatei
24 Itapora : 51 Batayporé I 77 Novo Horizonte do Sul
25 Ladario h 52 Sete Quedas 78 Taquarussu
26 lvinhema 53 Angélica 79 Figueirdo
27 Bataguassu |
PRIMEIRO TERMO AD]TIVO
OBJETO: Prorrogagao do prazo de vigéncia por mais 12 (doze) meses.
ASSINATURA: | 23/09/2019. VIGENCIA: | 25;‘09!‘2019 a 24!09!2020 VALOR: R$ 898 800,00.

Rodovia MS 080, Km 10 - CEP: 79114-901
Tel.: 67 3368.0100 - Campo Grande - MS
Central de Informacgdes: 154 (Capital) — 67 3368.0500 (Interior)

Ouvidoria: 67 3368.0209 - http://www.detran.ms.gov.br
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SEGUNDO TERMO ADITIVO
Reajusta o valor contratual pela aplicagdo do IGP-M acumulado no periodo dos 12 (doze) ultimos meses,
OBJETO: = correspondente ao percentual de 3,3817% (referéncia set/2019), passando o valor mensal de R$ 74.900,00

: para RS 77.432, 89 com efeito a partir de abril/2020.

24/04/2020 VIGENCIA: 01 f04£2020 a 24!09/2020 VALOR: | R$913.997,34.

TERCEIRO TERMO ADITIVO

OBJETO: Prorrogagao do prazo de vigéncia por mais 12 (doze) meses.
ASSINATURA: | 22/09/2020. ' VIGENCIA: 25,-'09!2020 a 24!09,-'2021 VALOR: | R$929.194,68.

QUARTO TERMO ADITIVO
OBJETO: | Acréscimo de 06 (seis) atendentes para a prestacdo de servigos de teleatendimento e reajusta o valor do
" | contrato, passando o valor mensal de R$ 77.432,89 para R$ 92.902,69, com efeito a partir de outubro/2020. |
ASSINATURA: 02/10/2020. VIGENCIA: | 01/10/2020 a 24/09/2021. VALOR: | R$ 1.114.832,28. |
QUINTO TERMO ADITIVO
OBJETO: = Prorrogagao do prazo de vigéncia por mais 12 (doze) meses.
ASSINATURA: | 23/09/2021. | VIGENCIA: 25;’091’2021 a 24:‘09!2022 VALOR: R$ 1. 114 832 28.
! OBJETO: | Prorrogacao do prazo de vigéncia por mais 12 (doze) meses.
ASSINATURA: 22:"09!2022 VIGENCIA: 25!09.-“2022 a 24:‘091’2023 VALOR: i R$ 1.114.832,28.
SETIMO TERMO ADITIVO
OBJETO: Prorrogag:ao excepcaonalmenle do prazo de vigéncia por mais 12 {doze) meses.
ASSINATURA: 22/09/2023 ' VIGENCIA 25!09.-’2023 a 24!09!2024 VALOR: | R$ 1.114.832,28
e
| ESPECIFICAGOES DO OBJETO
TERMO DE REFERENCIA - Central de Atendimento que permite atendimento telefénico & populagdo de modo geral,
1. OBJETO: oferecendo diversas informagdes, tais como: Procedimentos para Licenciamento,

Contratagdo de empresa especializada para a implantagdo e operagdo de Sistema
Interativo de Tele atendimento e Consulta do DETRAN MS, permitindo a disseminagéo de
informagdes sobre servigos e resultados do DETRAN MS, incluindo recursos humanos,
recursos tecnologicos e mobiliarios.

Codigo | Lote Descritivo Un. Quant.
| Locagéo de equipamentos de TIC (tecnologia da
0009008 | 01 | informagéo e comunicagao), mobiliarios e Serv./més 12
| softwares conforme termo de referén N .
Servigo de terceiro Pessoa Juridica oonfom "
006267 | 02 espeg? icagbes detalhadas no Anexo A. SAf e 2
2.MOTIVAGAD: B

Para cumprir varias de suas atribuigdes o DETRAN MS necessita de uma infraestrutura
(mobiliario, equipamentos) e mdo de obra técnica especializada para suportar as
demandas de tecnologia da informagao que abrangem varias areas de atuagao, tais como:
- Central de Atendimento na sede do DETRAN interligada via tecnologia VoIP (Voz sobre
IP) & Unidades Remotas em Campo Grande e no interior do estado, permitindo
gerenciamento e controle das ligagdes telefonicas, reduzindo a necessidade de troncos
contratados junto a operadora e reduzindo o custo das ligages telefbnicas entre as
unidades do DETRAN MS;

Transferéncia de Veiculo, Renovagéio de CNH, Recursos de Multas, Valores a Pagar,
Débitos de Veiculo, Pontuagdo, Multas, etc. Evitando que a populagdo tenha que se
deslocar para obter tais informagdes;

- Retomo das informagdes solicitadas via site: Equipe especializada que responda acs
questionamentos da populagdo através do link “Fale Conosco” da pagina do DETRAN MS;
- URA (Unidade de Resposta Audivel), que através de consulta aos bancos de dados,
possibilita atendimento ininterrupto de 24 horas por dia, 7 dias por semana, fomecendo as
mais diversas informages, tais como: extrato de multas, débitos de Veiculo, pontuagao de
CNH, entre outros;

- Discador Automatico: Solugdo que permite efetuar ligagdes telefonicas a uma relagdo de
clientes selecionados e localizar uma determinada mensagem. Como por exemplo, o aviso
aos clientes informando a proximidade do vencimento de sua CNH, atendendo a Lei n°
3.472, de 19 de dezembro de 2007.

Pelas especificidades destes Sistemas, tais servigos demandados requerem equipamentos
€ méao de obra especializada.

Considerando que o DETRAN MS mantém hoje uma demanda expressiva de servigos de
disseminagao de informagao, com a necessidade de melhoria continua de produtividade e
qualidade nos processos de comunicagdo e a necessidade de manter uma rede de

Rodovia MS 080, Km 10 - CEP: 79114-901
Tel.: 67 3368.0100 - Campo Grande - MS
Central de Informacoes: 154 (Capital) - 67 3368.0500 (Interior)

Ouvidoria: 67 3368.0209 - http://www.detran.ms.gov.br
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MATO GROSSO DO SUL

Sendo que esta contratagdo visa a contratagdo de empresa especializada para prestagao
dos servicos mencionados para garantir a qualidade e continuidade dos servigos do
DETRAN MS e tendo em vista que o atual contrato desta natureza encerrar se & em
31/05/2018.

3. PRAZO, LOCAL E CONDIGOES DE ENTREGA OU EXECUGAO:

31 PRAZOS PARA INICIO DA OPERAGAQ DEFINITIVA DA CENTRAL DE
TELEATENDI MENTO:

31.1.LOTEO1
SEQ. AGOES PRAZO | REQUISITO |
1 Apresentagéo do projeto do layout 10 dias apos a assinatura: Aprovagéo do
_ fisico da Central de Tele atendimento | do Contrato. DETRAN MS. |
Instalagéo do layout fisico da Central | 30 dias apds & aprovagao Aprovagéo do |
2 de Tele atendimento | i do DETRAN MS. |
E R layoutfisico
tnstglaga?mlljvagao 06 DqupaRenins 45 dias apos a assinatura, Aprovagao do
3 nosite principal (Sede Detran) Campo do Contr;to. DFI,ETRA% MS.
Grande MS. I it
4 Instalagao/Ativagao dos equipamentos . 60 dias apos a Aprovagao do
nas Unidades Remotas. | assinatura do Contrato. | DETRAN MS.
3.1.2. LOTE 02
| SEQ. | AGOES ] PRAZO REQUISITO
| 4 Recrutamento, selegao, treinamento | 40 dias aps a assinatura  Aprovagao do.
| do pessoal. R do Contrato DETRAN MS
| | B 40 dias ap6s a assinatura = Aprovagao
| do Contato DETRANNS.

3.2. O servigo devera funcionar de forma centralizada na Sede do DETRAN MS, em Campo
Grande, para o ESTADO DE MATO GROSSO DO SUL, sendo que para alguns Municipios
a comunicagdo se dara através de Unidades Remotas permitindo a comunicagéo entre os
mesmos via VOIP;

3.3. Executar os servigos conforme especificagoes do Anexo A, Termo de Referéncia e de
sua proposta acompanhada da Planilha de Custos e Formagao de Pregos, com a alocagéo
dos empregados necessarios ao perfeito cumprimento das clausulas contratuais, além de
fornecer os materiais e equipamentos, feramentas e utensilios necessérios, na qualidade
€ quantidade especificada no Anexo TR e em sua proposta;

3.4. Devera utilizar s e dos materiais e equipamentos necessarios 4 perfeita execugio dos
Servigos a serem prestados;

3.5. Fomecer a seus funcionarios os materiais empregados diretamente nos trabalhos, tais
como de expediente e diversos de informatica;

3.6. Confiar os servicos a profissionais idoneos e habilitados, em constante treinamento,
buscando o mais alto nivel do técnico;

3.7. O prazo de vigéncia do Contrato a ser celebrado sera de 12 (doze) meses, contados
a partir da assinatura do contrato, podendo ser prommogado nos termos da Lei n° 8.666/93
e posteriores alteragdes,

4. RESPONSAVEL PELO RECEBIMENTO:

4.1. Responsavel pelo acompanhamento do servigo: Robson Roberto Duarte de Alencar,
Substituto: Robson Danilo Antunes Lui, Diretoria de Tecnologia da Informagao, fone: (67)
3368 0317, e mail: dirti@detran.ms.gov.br.

5. CONDIGOES E PRAZOS DE PAGAMENTO:

5.1. Os pagamentos decorrentes do formecimento do objeto desta licitagdo, serdo
efetuados mensaimente no prazo de 30 (trinta) dias, do més subsequente & execugio dos
servicos, mediante crédito em conta corrente, apés a apresentagio da respectiva
documentagao fiscal, devidamente atestada pelo setor competente, conforme dispde o art.
40, inciso XIV, alinea "a”, combinado com o art. 73, inciso |, alinea 'b", da Lei n® 8.666/93
e alteragdes;

5.2. Por ocasido do pagamento dos servigos, o Contratante efetivara as retengdes dos
tributos legais sobre o valor da nota fiscal, obrigando se a empresa Contratada a apresentar
de forma impressa, os seguintes documentos:

5.2.1. Mensalmente:

Valor do INSS;

1. Guia GPS;

2. Certiddo Negativa de Débitos Relativos aos Tributos Federais e a Divida Ativa da Unigo;
3. Certificado de Regularidade do FGTS CRF;

4. Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas CNDT;

5. Certiddo Negativa de Débitos junto a Fazenda Estadual;

6. Certiddo Negativa de Débitos ou outra equivalente que comprove a regularidade de
recolhimento do ISSQN;

7. Certiddo Estadual de Faléncia, Concordata, Recuperagao Judicial e Extrajudicial.

5.2.2. Quadrimestralmente:

a) Folha de ponto ou de frequéncia dos funcionarios;

8. Copia dos holerites assinados ou acompanhados de comprovante de depésito em conta
corrente de cada funcionario;

9. SEFIP Relagao de empregados;

10. SEFIP Valor do FGTS;

11. SEFIP Comprovante de entrega da SEFIP;

12. Guia do valor do FGTS;

13. Comprovante de pagamento do FGTS;

14. Comprovante de pagamento do INSS;

15. Comprovagéo de repasse do Auxilio Alimentagao, se houver,

16. Comprovante de repasse do Auxilio Transporte, se houver;

17. CAGED Cadastro Geral de Empregados e Desempregados;

18. RAIS Relagdo Anual de Informagdes Sociais.

5.2.3. Quando ocorrer demissao de funcionario:

a) Copia do Termo de Rescisé@o do Contrato de Trabalho (TRCT);

b) Copia da Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) com as anotagdes
devidamente atualizadas;

c) Copia do comprovante do aviso prévio, caso tenha sido fomecido, ou do pedido de

| demissdo, quando for o caso;

d) Comprovacdo de quitago das verbas rescisorias.

5.2.4, Havendo a substituicdo de empregados devera encaminhar relagdo atualizada dos
empregados com sua respectiva fungdo, bem como copia da Carteira de Trabalho e
Previdéncia Social (CTPS);

5.2.5. Caso ndo seja apresentada a documentagdo comprobatoria do cumprimento das

. Obrigagdes trabalhistas, previdenciarias e para com o FGTS, a Contratante comunicara o

fato & Contratada e reterd o pagamento da fatura mensal, em valor proporcional ao
inadimplemento, até que a situagao seja regularizada;

5.3. Ocorrendo erro no documento de cobranga, este sera devolvido e o pagamento sera
sustado para que o contratado tome as medidas necessarias, passando o prazo para 0
pagamento a ser contado da data de reapresentacao;

5.4, O reajustamento no prego contratado podera ser concedi do apos um ano de contrato,
considerando os valores informados, cujas variagBes serdo calculadas com base no indice
Geral de Pregos de Mercado IGPM/IFGV, verificado no periodo de 12(doze) meses, tendo
como data base a assinatura do contrato;

5.4.1. Os reajustes decorrentes dos acordos coletivos, ndo deverao ser aceitos por estarem
incluidos no indice oficial do IGPMIFGV.

6. OBRIGAGOES DA CONTRATANTE:

6.1. Exigir o fiel cumprimento de todas as obrigagbes assumidas pela Contratada;

6.2. Designar os responsaveis técnicos para acompanhamento de todas as fases dos
Senvigos;

6.3. Acompanhar em fodas as fases, a implantagao e capacitagéo;

6.4. Disponibilizar a estrutura fisica para instalagdo dos equipamentos de telecomunicagéo;
6.5. Para disponibilizagdo dos servigos contratados, cabera a Contratante viabilizar os
recursos para o espago fisico da Central de Tele atendimento, ficando sob a
responsabilidade exclusiva da Contratada, a aquisigdo dos moveis e utensilios; reforma e
adequagdo das instalagdes; instalagao dos equipamentos e todo material/servico que se
fizerem necessarios para o perfeito funcionamento da Central de Tele atendimento;

6.6. Fornecer e colocar & disposigao da Contratada todos os elementos e informagdes que
se fizerem necessarios a execugdo do objeto;

6.7. Proporcionar todas as facilidades para que a Contratada possa desempenhar os
servicos, obedecendo as normas contratuais;

6.8. Acompanhar e fiscalizar a execugdo do Contrato por intermédio de servidor (es)
especialmente designado (s) pelo Diretor Presidente do DETRAN MS, de acordo com a Lei
8.666/93 e alteragdes;

6.9. Designar, formalmente, servidor para atuar como gestor do contrato, o qual sera
responsavel pelo seu acompanhamento e fiscalizagao e registrara as ocorréncias e adotara
providéncias para o seu regular cumprimento;

6.9.1. O gestor do contrato podera, a qualquer tempo, solicitar informagdes ou documentos
para averiguar o cumprimento das obrigagdes legais por parte da Contratada, podendo ser
auxiliado por fiscais designados para esse fim, dede que justifique a necessidade de
assisténcia especializada;

6.9.2. O Contratante exercera a fiscalizagdo dos servigos de modo a assegurar o efetivo
cumprimento da execugdo do objeto contratado, podendo, ainda, realizar a supervisdo das
atividades desenvolvidas pela Contratada, efetuando avaliagdo periodica;

6.10. Prestar aos empregados da Contratada informagbes e esclarecimentos que
eventualmente venham a ser solicitados, e que digam respeito & natureza dos servigos
contratados;

6.11. Efetuar o pagamento 4 empresa, nos pregos e nas condigdes pactuadas, mediante
apresentagéo da Nota Fiscal de Servigos pela Contratada, devidamente atestada pelo setor
competente e pelo fiscal do contrato;

6.12. Verificagdo da comprovagao mensal do cumprimento das obrigagbes trabalhistas,
previdenciarias e para com o FGTS, em relag@o aos empregados da Contratada que
efetivamente participarem da execugao dos servigos contratados;

6.12.1. A verificagio dos pagamentos ora previstos, ndo configuram vinculo empregaticio
ou implicam a assungdo de responsabilidade por quaisquer obrigagdes dele decorrentes
entre a Contratante e os empregados da Contratada;
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6.13. Notificar por escrito & Contratada, as ocorréncias de eventuais imperfeigdes no curso
da prestagao dos servigos, fixando prazo para sua corregao;

6.14. Autorizar o acesso as suas dependéncias aos empregados da Contratada destinados
a prestar os servigos contratados, desde que credenciados e devidamente identificados
por cracha.

£ OBRIGAQOES DA CONTRATADA:

7.1. Responsabilizar se direta e exclusivamente pela execugéo dos servigos contratados e,
consequentemente, responder civil & criminalmente por todos os danos, perdas e prejuizos
que venha a provocar ou causar,

7.2. Obriga se a executar 0s servigos e fornecer os equipamentos a que se refere esta
licitagdo, em conformidade com as especificagbes descritas no Anexo A, Proposta de
Pregos Detalhada acompanhada da Planilha de Custos e Formagdo de Pregos e
exigéncias contidas no Edital e seus Anexos, sendo de sua inteira responsabilidade a sua
reexecucao caso ndo estejam em conformidade com as referidas especificagdes;

7.3. Garantir em qualquer época as inspegdes da fiscalizagdo pela CONTRATANTE,
inclusive o acesso as ligagbes na escuta de supervisdo técnica;

7.4 Paralisar, por determinagdo da CONTRATANTE, qualquer trabalho que ndo esteja
sendo executado de acordo com a boa técnica;

7.5. Manter, durante toda a execug&o do contrato, em compatibilidade com as obrigagdes
assumidas, todas as condigdes de habilitagdo exigidas na licitagdo que deu origem ao
presente instrumento;

7.6. Garantir a disponibilidade e a guarda das informagGes contidas no banco de dados
geradas a partir do funcionamento da Central de Atendimento;

7.7. Guardar inteiro sigilo dos dados processados, reconhecendo serem estes, de
propriedade exclusiva do DETRAN MS, sendo vedada a CONTRATADA sua cesséo,
utilizagao total ou parcial, locag&o ou venda a terceiros, sem prévia autorizagao formal do
DETRAN MS;

7.8. Acatar e obedecer as normas de utilizagdo e seguranga das instalagdes;

7.9. Responsabilizar se pelos danos causados diretamente ao DETRAN MS ou a terceiros
decorrentes de sua culpa ou dolo quando da execugdo dos servigos, ndo excluindo ou
reduzindo essa responsabilidade & fiscalizagdo ou o acompanhamento pelo Orgdo
Contratante;

7.10. Comunicar, imediatamente, & CONTRATANTE, por escrito, qualquer fato
extraordinario ou anormal que ocorrer na execugdo do objeto contratado, para adogao das
medidas cabiveis;

7.11. Informar a necessidade de eventuais interrupgdes programadas dos servigos, com
antecedéncia minima de 02 (dois) dias Uteis;

7.12. Providenciar a imediata coregdo das deficiéncias, falhas ou irregularidades
constatadas pela contratante na execugéo dos servigos;

7.13. Indenizar os prejuizos e reparar os danos causados ao DETRAN MS e a terceiros
por seus técnicos na execug&o do presente Contrato;

7.14. Assumir a responsabilidade por todos os encargos fiscais, previdenciarios e
obrigagOes previstas na legislagao social e trabalhista em vigor, obrigando se a salda-los
na época propria;

7.15. Manter os seus profissionais informados quanto as normas disciplinares do DETRAN
MS, exigindo sua fiel observancia, especialmente quanto a utilizagao e seguranga das
instalagdes.

Solicitar dos profissionais alocados na execugdo dos servigos a assinatura de termo de
sigilo e responsabilidade;

7.15.1. Os profissionais que realizardo os servigos de implantagdo, operagdo e
manutengdo do sistema ficardo para todos os efeitos legais e administrativos, sob a
responsabilidade da Contratada, a quem cabe responder pelos atos e omissdes por eles
praticados no desempenho de suas fungbes;

7.15.2. Durante a jomada diaria de trabalho manter seus empregados uniformizados,
identificando os por intermédio de crachas, com fotografia.

7.15.3. Providenciar a imediata substituigdo de qualquer empregado considerado
inadequado ou inconveniente & boa ordem e &s normas disciplinares do DETRAN MS ou
que ndo atenda as suas necessidades;

7.16. Requerer a exclusdo da Confratante da lide de eventuais agGes reclamatérias
trabalhistas, propostas por empregados da Contratada durante a vigéncia contratual,
declarando se como Unica e exclusiva responsavel pelas referidas ages, inclusive perante
quaisquer terceiros interessados;

7.17. Nao permitir que seus empregados realizem horas extraordinarias fora da jomada
normal de trabalho, em finais de semana ou em dias feriados, exceto quando previamente
requerido pela autoridade do Orgdo Contratante de acordo com a sua necessidade, para o
qual o trabalho seja prestado e desde que observado o limite da legislagéo trabalhista;
7.18. Executar a prestacéo dos servigos obedecendo as disposigGes legais e regulamentos
pertinentes a area de telecomunicagdes, de acordo com as normas estabelecidas pela
Agéncia Nacional de Telecomunicagdes ANATEL, bem como &s recomendagdes e
parametros aceitos pela boa técnica.

8. QUALIFICAGAO TECNICA:

8.1. PARA O LOTE 01:

8.1.1. Atestado(s) de Capacidade Técnica da licitante, emitido(s) por entidade da
Administrag&o Federal, Estadual ou Municipal, direta ou indireta e/ou empresa privada que
comprove, de maneira satisfatoria, a aptiddo para desempenho de atividades perfinentes
ao objeto a ser licitado, com no minimo:

8.1.1.1. Fomeceu, instalou e prestou manuteng&o/suporte em central telefénica de acordo
com o objeto;

8.1.1.2. Prestou servigos de tarifagao;

8.1.1.3. Fomeceu, instalou e prestou manutengaol/suporte para contact cenfer com no
minimo 10 PA e 1 supervisor.

8.1.2. Devera apresentar declaragéo emitida pelo fabricante ou distribuidor autorizado das
centrais telefonicas propostas, com firma reconhecida em cartorio, declarando que
fornecera a licitante, caso esta seja vencedora deste certame, o suporte técnico nivel 3,
bem como, as atualizagbes de versdes de softwares durante todo o periodo de duragéo do
contrato com o DETRAN/MS;

8.1.3. Apresentar Certificado de Homologagao da CPCT - Central Privada de Comutagao
Telefonica, emitido pela Agéncia Nacional de Telecomunicagdes;

8.1.4. Registro efou Inscrigdo da licitante e do seu Responsavel Técnico junto ao Conselho
Regional de Engenharia e Agronomia — CREA;

8.1.5. Em se tratando de registros ou inscriges fora do Estado de Mato Grosso do Sul,
deverdo apresentar, além do inciso acima, Declaragdo expressa, s e comprometendo, se
vencedora do certame, a proceder ao visto do registro ou a registrar se junto ao Conselho
Regional do Estado de MS;

8.16. A licitante devera apresentar anexada a sua proposta documentagdo técnica
(catalogo, manual, folder ou datasheef), destacando e indicando a respectiva pagina, que
comprovem as caracteristicas das centrais telefonicas, contact center, software de
tarifagdo e auditoria de contas descritos neste termo;

8.1.7. Alicitante devera possuir pelo menos 01 (um) profissional com certificagdo /TIL, com
vinculo com a empresa licitante. A certificagdo devera ser comprovada através de
apresentagdo do certificado emitido por instituto credenciado;

8.18. As ceriificagdes ITIL (Information Technology Infrastructure Library),
internacionalmente reconhecidas, possibilitam ao seu portador demonstrar niveis
fundamentais de conhecimento sobre gerenciamento de servigos de TI, através das
melhores praticas para gestdo de entrega e suporte a servigos. Tais praticas estéo sendo
adotadas como referéncia para os processos relativos a infraestrutura de Tl do
DETRAN/MS:

8.2. PARA O LOTE 02:

8.2.1. Atestado (s) de Capacidade Técnica da licitante, emitido(s) por entidade da
Administragdo Federal, Estadual ou Municipal, direta ou indireta efou empresa privada que
comprove, de maneira satisfatoria, a aptiddo para desempenho de atividades pertinentes
a0 objeto a ser licitado, ou seja, gestao de méo de obra, com no minimo:

8.2.1.1. Fomeceu recursos humanos para operagao de central de atendimento composto
de pelo menos 10 atendentes e 01 supervisor,

8.3. PARA TODOS OS LOTES

8.3.1. No caso de atestados emitidos por empresa de iniciativa privada, ndo serdo
considerados aqueles emitidos por empresas pertencentes ao mesmo grupo empresarial
da empresa proponente;

8.3.2. Serdo consideradas como pertencentes ac mesmo grupo empresarial da empresa
proponente, empresas controladas ou controladoras da empresa proponente ou que
tenham pelo menos uma mesma pessoa fisica ou juridica que seja socio da empresa
proponente;

8.3.3. Programa de Prevengdo de Riscos Ambientais (PPRA), elaborado de acordo com o
disposto no subitem 9.3.1.1 da Norma Regulamentadora n°9 do Ministério do Trabalho e
Emprego;

8.34. As empresas estabelecidas fora do Estado de Mato Grosso do Sul poderdo
apresentar o Programa de Prevengéo de Riscos Ambientais (PPRA) no CREA da sede da
licitante, além de Declaragdo expressa, se comprometendo, se vencedora do certame a
providenciar a elaboragdo de Programa de Prevengdo de Riscos Ambientais, por
Engenheiro de Seguranga do Trabalho com recolhimento da ART no CREA/MS;

8.3.5. Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional (PCMSO) elaborado de acordo
com o disposto na Norma Regulamentadora n°7 do Ministério do Trabalho e Emprego.

9. CRITERIO DE AVALIAGAO DAS PROPOSTAS:

9.1. Devera ser realizado pelo critério de "MENOR PRECO POR LOTE".

10. DOTAGAO ORGAMENTARIA:
Funcional Programatica
| Unidade Orgamentaria / DETRAN MS |

..... o

' 06.181.0044.2740.0001 CUSTEIOADM
310201
0240000000

1.
11.1. A licitante que ensejar o retardamento da execugdo do certame, ndo mantiver a
proposta falhar ou fraudar na execugdo do contrato, comportar se de modo inidoneo, fizer
declaragéo falsa ou cometer fraude fiscal garantido o direito prévio da citagdo e da ampla
defesa, ficara impedido de licitar e contratar com Administrago, pelo prazo de até cinco
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anos, enquanto perdurarem os motivos determinantes da puni¢do ou até que seja
promovida a reabilitagio perante a propria autoridade que aplicou a penalidade.

11.2. No caso de afraso injustificado ou inexecugao total ou parcial do objeto deste Edital,
o DETRAN MS podera garantida a prévia defesa, aplicar a licitante vencedora as seguintes
sangoes:

a) Adverténcia;

b) Multa de 0,33% (trinta e trés centésimos por cento) por dia de atraso na execugdo dos
servigos, até o maximo de 10% (dez por cento) sobre o valor total da Nota de Empenho;
¢) Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor total da Nota de Empenho, no caso de
inexecugao total ou parcial do objeto contratado;

d) Suspensdo temporaria de participagdo em licitagbes com a Administraggo por prazo néo
superior a 02 (dois) anos;

e) Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragao Publica
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punigdo ou até que seja promovida a
reabilitagéo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida
sempre que a licitante ressarcir ao DETRAN MS, pelos prejuizos resultantes e depois de
decorrido prazo da sangéo aplicada com base no subitem anterior.

11.3. As multas a que se referem os subitens anteriores serdo descontadas dos
pagamentos devidos pelo DETRAN MS ou cobradas diretamente da empresa, amigavel ou
judicialmente, e poderao ser aplicadas cumulativamente com as demais sangbes previstas
neste topico.

11.4. As multas deverdo ser recolhidas no prazo de 15 (quinze) dias consecutivos contados
da data da nofificagdo, em conta bancaria a ser informada pela CONTRATANTE.

11.5. A aplicagéo das penalidades sera precedida da concesséo da oportunidade de ampla
defesa por parte do adjudicatario, na forma da Lei;

116. A penalidade de adverténcia podera ser aplicada nos seguintes casos,
independentemente da aplicagéo de multa:

a) Descumprimento das obrigagbes assumidas contratualmente ou na licitagao, desde que
néo acarretem prejuizos para 0 DETRAN MS;

b) Execugdo insatisfatoria ou inexecug@o dos servigos, desde que a sua gravidade ndo
recomende 0 enquadramento nos casos de suspensdo temporaria;

c) Pequenas ocorréncias que possam acarretar transtomos no desenvolvimento dos
servigos do DETRAN MS.

12. AVALIAGAO DOS RESULTADOS OBTIDOS:

12.1. Os servigos serdo medidos com base em indicadores especificos, para os quais serdo
estabelecidas metas, conforme explicitado adiante. A apurag&o dos indicadores devera ser
feita diariamente pela CONTRATADA a partir de consultas diretas a base de dados do
sistema de registro de chamados, ao sistema de gerenciamento de ocorréncias e outros
registros que se fagam de comum acordo com a CONTRATANTE.

12.2. A partir de sua apuragdo, essas informagGes deverdo ser agregadas em relatorios
mensais, detalhados, que compordo um Relatorio Mensal dos Servigos (RMS). Todas as
informagbes mensais deverdo ser consolidadas até o 3° dia util. Mensalmente, essas
informagdes serdo avaliadas pelo DETRAN MS e semestralmente elas poderdo ser
auditadas pelo DETRAN MS;

12.3. A apuragdo dos indicadores sera calculada por chamadas realmente efetivadas,
confrontadas com o indice de satisfagdo dos usuarios que utilizaram os servigos;

12.4. A CONTRATANTE tera pleno acesso a todos os registros e ferramentas de registro
a qualquer tempo, sendo que os sistemas deverdo ser acessiveis de forma a proporcionar
consulta “online” e em tempo real: Tempo de disponibilidade e funcionamento do atendente
virtual de atendimento sera de 24 horas por dia, 7 dias na semana.

12.5. Podera ser aplicado, a critério da CONTRATANTE, Nota Mensal de Avaliagao (NMA)
dos servigos de acordo com pesquisa de satisfagdo dos usuarios, a serimplementada, em
acordo com a CONTRATADA.

Nota Mensal de Avaliagao (NMA)
Resultado Nota Média Limite da
esperados de atendimento Recebimento Glosa
Otimo ou Bom 70%> 100% da fatura -
Médio 50% a 69,99% 85% da fatura 15%
..... . Rum | 40%a489%% | 70%dafata | 30%

*Quando a Nota média de atendimento estiver abaixo de 39%, a CONTRATANTE podera
rever o contrato podendo inclusive prever a rescisdo do mesmo.

** Os acordos descritos previamente poderao ser modificados e aprimorados ao longo do
contrato.

12.6. Mensalmente, o Gestor/Executor do contrato tem prerrogativa de realizar avaliagéo
do nivel de atendimento dos servigos contratados através da Nota Mensal de Avaliagdo
NMA, considerando a pesquisa de satisfagdo realizada, a partir dos registros das ligagdes

13.1. A prestagdo dos servigos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da
Contratada e a Administragdo, vedando se qualquer relagéo entre estes que caracterize
pessoalidade e subordinagéo direta;
13.2. Apos o termino do contrato, devera haver a transferéncia das tecnologias (aplicativos,
fontes, etc.) para 0 DETRAN MS;
13.3. As empresas participantes do certame poderdo realizar Visita Técnica na unidade
centralizadora do DETRAN/MS sito a Rodovia MS 080, Km 10, saida para Rochedo, nesta
capital. O agendamento da visita sera realizado pela Diretoria de Tecnologia da
Informagao, Bloco 07 DETRAN/Sede, telefone: (67) 3368 0317 de segunda a sexta feira,
das 7h30min. as 13h30min., tendo como finalidade tomar conhecimento das instalagdes
onde os servigos serdo prestados. Na ocasido, o responsavel pela Diretoria de Tl ou seu
substituto, emitira o ATESTADO DE VISTORIA TECNICA, o qual devera ser apresentado
com a Proposta de Pregos;
13.3.1. Caso ndo haja interesse das empresas participantes do certame na Visita Tecnica,
apresentar uma DECLARAGCAO de que tem pleno conhecimento das condigdes e
peculiaridades inerentes a natureza do objeto ora licitado e assim total responsabilidade,
de forma que a falta de conhecimento das condigdes do objeto, néo sera utilizada para
quaisquer questionamentos futuros que ensejam avengas técnicas ou financeiras;
134. As propostas apresentadas pelas licitantes deverdo incluir todos os custos e
despesas, tais como: custos diretos e indiretos, tributos incidentes, taxas, materiais,
equipamentos, encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais, fretes, seguros,
treinamento, deslocamentos de pessoal, transporte, garantia, lucro e quaisquer outros que
incidam ou venham a incidir sobre o valor do objeto licitado, constante da proposta,
conforme exigéncias editalicias e contratuais, ndo sendo admitido pleito posterior em
decorréncias da exclusdo de quaisquer despesas incorridas;
13.4.1. As licitantes também deverdo apresentar a PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGAQ
DE PRECOS, juntamente com a proposta de pregos;
13.5. Por ocasido da assinatura do contrato fica a empresa Contratada obrigada a
apresentar a Relagdo dos empregados contratados com sua respectiva fungdo, bem como
copia da Carteira de Trabalho e Previdéncia.
ANEXO | “B”

ESPECIFICAGOES PARA EXECUGAQ DOS SERVIGOS
OBJETO:
Contratagdo de empresa especializada para a implantagdo e operagdo de Sistema
Interativo de Tele atendimento e Consulta do DETRAN de Mato Grosso do Sul, permitindo
a disseminagao de informagdes sobre servigos e resultados do DETRAN MS, incluindo
recursos humanos, recursos tecnologicos e mobiliarios.

| Cédigo | Lote Descritivo | Un. Quant.
Locacdo de equipamentos de TIC (tecnologia da Saiii !

10009008 | 01 informagao e comunicagao), mobiliarios e softwares Mésl 12

| conforme termo de referéncia.

I I 7 = s e

| [ Servigo de terceiro Pessoa Juridica conforme | Serv./
_000526?| o | especificagdes detalhadas no Anexo A. Més - 12__
LOTE 01

6. OBJETO DO LOTE 01:

6.2. Contratagdo de empresa especializada para a implantagdo e manutengdo do Sistema
Interativo de Tele atendimento e Consulta do DETRAN de Mato Grosso do Sul, permitindo
a disseminag&o de informagBes sobre servigos e resultados do DETRAN-MS, incluindo
recursos tecnologicos e mobiliarios.

7. DESCRIGAOQ DOS SERVIGOS PARA O LOTE 01:

7.2. A contratada devera instalar e prestar servicos de manutengao nos equipamentos e
softwares descritos neste documento, a fim de possibilitar a realizagao dos servigos de Tele
atendimento e Consulta ao publico e usuarios dos servigos DETRAN-MS, através de
Sistemas Interativos de Tele atendimento e consulta que funcionara através de URA
(unidade de resposta audivel) ininterruptamente e de Telemarketing Ativo e Receptivo
Multimidia (voz, chat e e-mail) nos dias uteis, no horario de atendimento do DETRAN-MS;
7.3. DETALHAMENTO DOS SERVICOS CUJO 0S EQUIPAMENTOS SERAO
UTILIZADOS:

| de aplicagbes da SGI

SERVIGCOS

DISPONIBILI- DESCRIGAO EE"? quRsl noo '
ZADOS i

: Débitos de Veiculo, Pontuagéo, Multas | VozChate-

CONSULTA 0BS.: Sao consultas atualmente disponiveis através mail/lURA/ Fax

- Procedimentos para Licenciamento, Transferéncia

' de Veiculo, Renovagdo de CNH, Recursos de
INFORMA- Voz,Chat,e- mail

recebidas, ou outra metodologia acordada entre as partes; cfips. |Mies, Veoes ‘8 Fegar podendo  ser _
12.7. A partir de eventuais avaliagoes insatisfatorias obtidas na avaliagio do nivel de = GERAlg | COMPlementado, a interesse do DETRAN-MS,  /Fax/e-mail
atendimento dos servicos prestados, seréo calculados os respectivos abatimentos no valor | desde que o mesmo fomega as informagdes |
da fatura mensal, para efeito de pagamento. i NBCESSANIAS, '
13. CONDIGOES GERAIS:
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| AVISO AO Informar sobre venq'meﬂto da CNH, Licenciamento, Vofﬁg:f:_::;;a"
USUARIO pontuagao e outras informag@es que 0 DETRAN-MS IDiscador
Jigar oporknas. Automatico
. CRITICAS | Possibiltando ao usuario registo de suas| VozChat.e- mail
SUGESTOES | reclamagbes e comentérios.  IFax/URA
A Consulta de débitos de veiculos, multas e |
pontuagdo da CNH devera ser disponibilizada |
através da URA tanto no horaio nomal de |
| expediente como fora, sendo que no horério fora de |
URA | expediente n&o havera transferéncia para as PA'S. URATFX
Devera ser possivel o
envio de extrato de multas, débitos de veiculo e
pontuagdo de CNH através da URA via fax.

7.4. Todos os servigos serdo disponibilizados somente para a base de dados do Estado de
MS;

7.5. O servigo devera funcionar de forma centralizada na Sede do DETRAN-MS, em Campo
Grande, para 0 ESTADO DE MATO GROSSO DO SUL, sendo que para alguns Municipios
a comunicag&o se dara atraves de Unidades Remotas permitindo a comunicagéo entre os
mesmos via VOIP,

7.6. Deverdo ser disponibilizados os servigos/produtos entre a SEDE DETRAN-MS
localizada na Rodovia MS 80 Km 10, Saida para Rochedo, em Campo Grande - MS e
Unidades Remotas listadas abaixo neste documento, através de comunicagéo por Troncos
IP, devendo suportar ampliag&o futura mediante orgamento previamente autorizado pelo
Contratante, para atender outras localidades/Agéncias de Transito.

8. CARACTERISTICAS GERAIS PARA O LOTE 01:

8.2. A Contratada devera interligar os equipamentos e os softwares objeto deste certame
aos sistemas do contratante para disponibilizar o acesso da equipe do Tele atendimento,
as informagbes necessarias, através de convénio firmado entre DETRAN-MS e SGI
(Superintendéncia de Gestdo de Informagac), devendo a contratada disponibilizar a
estrutura de hardware e software de comunicagéo com a SGI. Cabe ao DETRAN-MS o
custo do acesso aos sistemas junto a SGI;

8.3. Disponibilizagdo dos recursos de Hardware e Software em tempo real, relatérios e
consultas em tela, para utilizagdo da equipe do Tele atendimento e para auditoria de
pessoal designado pelo DETRAN-MS;

8.4. O DETRAN-MS efou pessoal designado, deverdo ter acesso livre as dependéncias da
Contratada, bem como aos equipamentos, sistemas e arquivos pertinentes;

8.5. Todos os relatorios estatisticos elaborados pela contratada serdo conferidos pela
Contratante que na hipotese de identificar inconsisténcias, imediatamente notificara a
contratada para as devidas providéncias; ’

8.6. Relativo ao mobiliario que atenderam a equipe do Tele atendimento, as “PA's" dos
supervisores deverdo ser colocadas em posigdo de destaque em relagdo & equipe de
operadores da Central de Tele atendimento, objetivando facilitar as intervengdes e
orientages diretas;

8.7. Para a execugdo dos servigos previsto neste termo, todos equipamentos propostos
(Centrais telefénicas da sede e do interior, Confact Center, softwares e acessorios da
solugdo), bem como, os mobilidrios e demais equipamentos (microcomputadores,
servidores, switches, no breaks e demais acessorios) deverdo ser novos, ou seja, de
primeiro uso, sendo de responsabilidade da contratada a substituigdo de qualquer sistema
que venha a apresentar mal funcionamento, durante toda a vigéncia do contrato, sem énus
para a Contratante;

8.8. A Contratada devera se responsabilizar, através da manutengao preventiva e corretiva,
por manter a disponibilidade necessaria, através da substituigio ou froca, para atender os
Niveis de Servigo de todos os equipamentos, tais como: equipamentos de Rede e
Comunicagao, Desktop, Servidores, equipamentos de telefonia, etc.;

8.9. Os prazos de atendimento deverdio obedecer aos critérios de gravidade descritos
abaixo e sera observado o grau de relevancia indicado na abertura do chamado:

8.9.1. Centrais localizadas em Campo Grande - MS:

8.9.1.1. Atendimento emergencial: Para os casos de paralizagéo total dos sistemas ou
defeitos que afetem a maior parte dos servicos. Prazo de atendimento: 2 horas Uteis para
atendimento e 6 horas Uteis para solugdo do problema.

8.9.1.2. Atendimento normal: Para os casos de defeitos que afetem menos que 10% dos
usuarios ou para servigos de novas programagdes. Prazo de atendimento: 8 horas uteis
para atendimento e 24 horas para solugéo.

8.9.1.3. Observagdo: Caso o prazo ndo seja cumprido, a contratada devera informar
imediatamente aoc DETRAN-MS, por escrito, detalhando motivos e, se for o caso,
apresentando documentos oferecidos pelo fabricante.

8.9.2. Centrais localizadas no Interior:

8.9.2.1. Atendimento emergencial: Para os casos de paralizagdo total dos sistemas ou
defeitos que afetem a maior parte dos servigos. Prazo de atendimento: 4 horas Uteis para
atendimento, decorrido o prazo de deslocamento e 16 horas (teis para solugdo do
problema. 8.9.2.2. Atendimento normal: Para os casos de defeitos que afetem menos que
10% dos usuarios ou para servicos de novas programagdes. Prazo de atendimento: 24

horas Uteis para atendimento, decorride o prazo de deslocamento e 36 horas Uteis para
solugdo do problema. 8.9.2.3. Observagdo: Caso o prazo ndo seja cumprido, a contratada
devera informar imediatamente aoc DETRAN-MS, por escrito, detalhando motivos e, se for
0 caso, apresentando documentos oferecidos pelo fabricante.

8.10. O DETRAN-MS disponibilizara uma sala nas suas instalages, com energia elétrica
necessaria. A empresa CONTRATADA sera responsavel pela elaboragdo de projeto da
referida sala, contemplando materiais, mobiliarios e equipamentos, todos novos (de
primeiro uso), para prover a climatizagdo, o fratamento acustico e todos os requisitos
necessarios para a execugdo do servico, sendo vedado, em qualquer caso, o uso das
instalagdes com objetivo distinto do pretendido pela presente licitagdo. O projeto devera
ser submetido a equipe de fiscalizagdo do DETRAN/MS para a aprovagao prévia.

9. QUANTIDADE DE PONTOS TELEATENDIMENTO:

9.2. A quantidade de Pontos de Tele atendimento a serem disponibilizados € de 26
posicdes de atendimento. Entende-se como pontos de Teleatendimento os locais que
serao alocados a equipe da central de Tele atendimento, contemplando todos os materiais,
mobiliarios e equipamentos necessarios, descritos neste termo.

9.3. AGOES A SEREM TOMADAS PARA INICIO DA OPERAGAO DEFINITIVA DA
CENTRAL DE TELEATENDIMENTO:

SEQ.| AGOES PRAZO ' REQUISITO

resentagdo do projeto do lay-out 10 dias apos assinatura | Aprovagdo do

isico da Central de Teleatendimento do Contrato DETRAN-MS.

2 Instalagdo do lay-out fisico da Central | 30 dias apos aprovagdo | Aprovagdodo |

de Teleatendimento |_do projeto do layout fisico | DETRAN-MS. |
Instalagdo/Ativagdo dos equipamentos ' : .

i 2 + 45 dias apos assinatura | Aprovagao do

3 no site principal (Sede Detran) Campo Ao CaRtaLD. | DETRAN-MS.

Grande - MS.

Instalagao/Ativagdo dos equipamentos ) . , |

4 nas Unidades Remotas e Terminais de gg g;im?gos Assinatuny SE?;?I‘?MUSD

acesso Movel ) |

LOCADOS:

9.4.1. Plataforma de Voz (Sede DETRAN — Campo Grande — MS):

9.4.1.1. 01 (uma) Plataforma de Voz que integre numa Unica plataforma, intemamente,
para a Sede do Orgéo, em Campo Grande - MS, com as seguintes caracteristicas técnicas
minimas: 9.4.1.1.1. A Plataforma de Voz deve obedecer ao que estabelece as normas
vigentes no que diz respeito as caracteristicas funcionais basicas, as caracteristicas
técnico-operacionais e os demais normativos citados no texto que se segue, no que for
aplicavel; 9.4.1.1.2. Todos os equipamentos (hardware) e programas (software) devem ser
novos e sem uso. Eles devem ser fomecidos com o “release” mais atual disponivel no
Brasil; 9.4.1.1.3. A Plataforma de Voz deve possuir Certificado de Homologagéo junto a
ANATEL. O certificado deve ser apresentado junto com a proposta; 9.4.1.1.4. A Plataforma
de Voz deve empregar tecnologia IP; 9.4.1.1.5. Possuir uma interface Ethemet para
conex&o do equipamento a uma LAN via protocolo TCP/IP, permitindo o gerenciamento,
configuragdo e operagdo da central de qualquer ponto desta rede; 9.4.1.1.6. A Plataforma
de Voz deve permitir a comutagéo na comunicagdo de voz e dados, com a interligagdo
entre os recursos computacionais existentes na area de informatica e as conexdes com as
redes publicas de comunicagbes de voz e dados; 9.4.1.1.7. A plataforma de voz deve
permitir que a sua configuragdo seja realizada através de uma interface grafica; 9.4.1.1.8.
O sistema deve possuir memoria em flash para recarga automatica dos programas e dados
quando necessario; 9.4.1.1.9. O plano de numeragdo dos ramais deve ser fechado,
composto por no minimo 06 (seis) digitos; 9.4.1.1.10. A Plataforma de Voz deve possibilitar
toques distintos e instantdneos nas chamadas intemas ou extemas para os ramais;
9.4.1.1.11. A Plataforma de Voz deve possuir um sistema de armazenamento de dados,
para que, em caso de falta de energia, os dados referentes as ligagdes realizadas no
sejam perdidos; 9.4.1.1.12, O sistema proposto deve possuir Softswitch com Servidor SIP
para registro dos dispositivos IP; 9.4.1.1.13. O sistema de telefonia IP deve suportar, no
minimo, os Codecs G.711, G.723 e G.729, além do protocolo SIP; 9.4.1.1.14. O sistema
proposto deve possuir mecanismos de supressao de siléncio, de modo a otimizar a banda
de transmissdo de voz; 9.4.1.1.15. Deve suportar a classificagdo de pacotes (QoS)
baseada no padréo DiffServ; 9.4.1.1.16. A comunicagdo VolP, entre a plataforma e seus
dispositivos IP, devera utilizar-se do protocolo TLS (Transport Layer Security), como forma
de tomar confidencial suas comunicagbes. Neste cenario tanto a plataforma quanto os
dispositivos VolP ofertados deverdo possuir suporte ao recurso de criptografia. A solugao
deve possuir a criptografia no padréo AES 128 bits, e implementar criptografia TLS para
sinalizagéo e SRTP paravoz; 9.4.1.1.17. Nao serdo aceitas Centrais Telefonicas baseadas
ou derivadas da solugdo de codigo aberto, conhecida como Asterisk ou qualquer outra de
codigo aberto. Nao podera ter parte do seu codigo derivado do Asterisk efou freeswitch
elou qualquer outro software de codigo aberto; 9.4.1.1.18. A solugdo VolP deve utilizar o
protocolo SIP, atendendo, no minimo, os seguintes servigos: 9.4.1.1.18.1. Definition of the
Differentiated Services Field (DS Field) in the IPv4; 9.4.1.1.18.2. SIP SDP; 9.4.1.1.18.3.
Assured Forwarding, 9.4.1.1.18.4. Expedited Forwarding; 9.4.1.1.18.5. Transporte de
DTMF no RTP; 9.4.1.1.18.6. SIP INFO; 9.4.1.1.18.7. CNG - Ruido de Conforto;
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9.4.1.2. FACILIDADES:

9.4.1.2.1. Todos os sistemas deverao pertencer a mesma familia de equipamentos, sendo
que todos os terminais e aplicativos deverdo ser comuns a todos os sites (Sede Detran-
MS e unidades do interior); 9.4.1.2.2. Possibilidade de entroncamento com a central publica
através de sinalizagdo CAS R2, ISDN, IP ou analogica, sem a necessidade de conversores
de protocolos externos. 9.4.1.2.3. Devera possuir correio de voz ja incorporados ao
sistema, atraves de placa intema a central com capacidade minima de 4 acessos
simultaneos, sem a necessidade de utilizagio de microcomputadores do tipo PC; 9.4.1.2.4,
Devera possuir atendedor automatico ja incorporados ao sistema, sem a necessidade de
utilizagéo de microcomputadores do tipo PC, com arvore de busca até vinte niveis.
9.4.1.2.5. Devera possuir gateways E1, FXO, FXS e digital. 9.4.1.2.6. Devera possuir
sistema de energia duplicada integrado ao chassi do sistema alimentado por energia AC
100 a 240 VAC. Para caso de gateways ou Servidores remotos usar gabinetes com
alimentagdo AC individual. 9.4.1.2.7. O servidor e gateways devem permitir serem
instalados em rack de 19" compartilhando o sistema de energia e ou serem instalados
individualmente em algum ponto da rede ethermnet usando como conexdo apenas esta
porta. 9.4.1.2.8. Possuir servidor duplicado operando na condigdo de master e slave local
ou remoto, o servidor devera possuir no minimo duas portas de 1 gigabitethernet. 9.4.1.2.9.
O sistema devera permitir sites remotos com todas as facilidades do site principal e
compartilhando as mesmas licengas do site principal. 9.4.1.2.10. No caso de falha de link
ethemet os sites remotos deverdo permanecer operando se utilizando das licengas do site
central por periodo minimo de 40 dias. 9.4.1.2.11. A central devera possibilitar um plano
de numeragdo de no minimo 6 (Seis) digitos; 9.4.1.2.12. O sistema devera possuir
capacidade final de no minimo 2100 usuarios, pelo simples acréscimo de gateways e
licengas, ndo sendo admitidas ampliagbes baseadas na substituigdo dos equipamentos
inicialmente fornecidos. 9.4.1.2.13. O sistema deve permitir acesso remoto, que permita
realizar programagdes, diagnosticos e manutengdes de forma remota via IP. 9.4.1.2.14.
Possuir fungdo DAC (Distribuicio Automatica de Chamadas) intrinseca ao sistema.
9.4.1.2.15, A fung@o DAC pode ser acessada pelo supervisor via WEB. 9.4.1.2.16. O
Supervisor DAC podera visualizar via WEB os seguintes dados: 9.4.1.2.16.1. Ligagbes em
fila 9.4.1.2.16.2. Agentes ocupados 9.4.1.2.16.3. Tempo médio de fila 9.4.1.2.16.4. Maior
tempo em fila 9.4.1.2.16.5. Média de tempo de ligagdo 9.4.1.2.16.6. Total de ligagdes
atendidas por agente 9.4.1.2.16.7. Total de ligagGes perdidas por agente 9.4.1.2.16.8.
Media de tempo com ring por agente 9.4.1.2.16.9. Média de tempo de duragao de chamada
por agente 9.4.1.2.17. Permitir integragdo com Lync /Skype business da Microsoft;
9.4.1.2.18. Bilhetagem, armazenamento dos nimeros extemos discados com informagdes
de tempo da chamada, usuario, horario, data. Enviar para sistema de tarifagio externo
atraves de porta TCP e serial. 9.4.1.2.19. Permitir a utilizagio de mesa de telefonista
baseada em microcomputador tipo PC, com facilidades de status de troncos e ramais.
9.4.1.2.20. Permitir conexdo inteligente entre a central telefonica e o computador através
da CTl. 9.4.1.2.21, Permitir a utilizag&o de aplicativo CTI para a gestao de chamadas para
varios tipos de terminal, apresentando o status de presenga de cada terminal monitorado,
IP, digital. 9.4.1.2.22. O equipamento devera permitir montagem em rack de 19°, ndo sendo
aceito gabinetes do tipo desktop normmalmente utilizado para microcomputadores.
9.4.1.2.23. Permitir a implantagéo de entroncamento IP SIP e H323 9.4.1.2.24, Possuir no
minimo 8 salas de audio conferéncia com até 32 participantes, o acesso a sala devera
requerer a discagem do numero da sala e de uma senha do usuario. Os usuarios podem
ser internos ou externos. 9.4.1.2.25. Sistema devera possuir aplicagdo de UC&C intrinseca;
9.4.1.2.26, Possuir fungdes de presenga 9.4.1.2.27. Possuir fungao chat 9.4.1.2.28, Possuir
fung@o video chamada. 9.4.1.2.29. Cliente de UC para PCs Windows com video e
possibilidade de fungbes de presenga (visualizagdo de status) dos terminais analogicos,
digitais e IPs. 9.4.1.2.30. Cliente de UC para smartphone android e I0S com video e
possibilidade de fungdes de monitoramento (visualizagdo de status) dos terminais
analdgicos, digitais e IPs e dos clientes de UC. 9.4.1.2.31. O cliente de UC devera permitir
o envio de mensagem para outros clientes de UC e terminais compativeis. 9.4.1.2.32.
Sistema de UC&C devera possuir cliente sem a fungdo voz para ser usado junto a
dispositivo como ramais desktops; 9.4.1.2.33. O cliente de UC deve visualizar o status de
outros clientes de UC, ramais digitais, analogicos e IPs. 9.4.1.2.34. Os clientes de UC
devem estabelecer chamadas com video entre si e com terminal de videoconferéncia IP.
9.4.1.2.35. Possuir no minimo quatro grupos de voice paging interno, com envio de
mensagens para todos os tipos de dispositivos de usuarios, inclusive terminais analogicos.
9.4.1.2.36. Possuir Rota de Menor Custo: selec@o automatica da rota de operadora mais
econdmica disponivel na rede; 9.4.1.2.37, Devera implementar temporizagdo de chamadas
por tipo de ligagao; 9.4.1.2.38, Permitir funcionalidade de UC&C para salas de video web
com ate seis participantes. Neste caso devido ao processamento podera ser implantado
em servidor externo. 9.4.1.2.39. A funcionalidade de UC&C externo deve ser centralizado
e atender a sites remotos. 9.4.1.2.40. A funcionalidade UC&C externo deve permitir, chat,
chat em grupo, sala de aula, compartilhamento de documentos, transferéncia de arquivos.
9.4.1.2.41. O sistema deve permitir mensagens de boas-vindas e espera em fila. 9.4.1.2.42.
Possuir quatro tipos de status, normal, redirecionamento, notumo e feriados. 9.4.1.2.43.
Possuir funcionalidade de transposicdo de NAT para usudrios se registrem através da
internet. 9.4.1.2.44. Possuir informagdes de analise de trafego 9.4.1.2.45. Permitir

para ramais |Ps, um obrigatoriamente devera ser SIP. 9.4.1.2.47. Permitir no minimo as
sequintes categorias de ramais: 9.4.1.2.48. Restitos - com direito a efetuar
automaticamente apenas ligagbes para outros ramais do sistema (ligagbes internas).
9.4.1.2.49. Semi-restritos - com direito a efetuar chamadas internas automaticamente e
ligagdes externas com o auxilio de operadora. 9.4.1.2.50. Privilegiados - com direito a
efetuar chamadas intenas e externas locais automaticamente, porém blogueadas ao
trafego interurbano e internacional. 9.4.1.2.51, Especiais - com direito a efetuar chamadas
intemas, extemas e interurbanas, exceto intemacionais. 9.4.1.2.52. Preferenciais - com
direito a efetuar qualquer tipo de ligagdo, inclusive intemacional. 9.4.1.2.53. Prioritarios -
com caracteristicas semelhantes as da categoria preferencial, acrescida da faculdade de
intercalar chamadas internas ou externas, com sinalizagdo acustica aos ramais
intercalados. Devera ter, caso o sistema telefénico assim o permita, a possibilidade de,
independentemente da categoria designada ao ramal, permitir-lhe ou ndo, o acesso a “tie-
lines™ ou servigos especiais. 9.4.1.2.54. Uso de aparelhos decadicos e multifreqlenciais;
9.4.1.2.55. Enviar nome e numero via protocolo FSK; 9.4.1.2.56. Redirecionamento de
chamadas em caso de ocupado e em caso de ndo atendimento; 9.4.1.2.57. Rechamada
sobre ramais livres ou ocupados;

9.4.1.2.58. Captura de chamada individual ou em grupo; 9.4.1.2.59. Discagem abreviada
externa disponivel para todos os ramais (agenda abreviada central para no minimo 1.000
numeros); 9.4.1.2.60. Possuir a funcionalidade de um mesmo numero para no minimo 20
dispositivos, estes dispositivos podem ser terminais analogicos, digitais, IP e clientes
UC&C. Podendo tocar todos simultaneamente. 9.4.1.2.61. Cadeado eletrdnico nos
terminais digitais e analogicos; 9.4.1.2.62, Suporte a fax sobre |P Padréo T38; 9.4.1.2.63.
Servigo Notumno; 9.4.1.2.64. Permitir a um usuario utilizar em qualquer ramal, através de
um codigo de autorizagdo e de acordo com a sua categoria de servigo, as facilidades
disponiveis no seu ramal, O retorno do ramal utilizado & sua categoria de servico normal
devera ser feito automaticamente apds a reposicdo do monofone no gancho; 9.4.1.2.65.
Permitir a facilidade de Discagem Direta a Ramal (DDR); 9.4.1.2.66. Possuir a fungéo
"DISA". O usuario podera discar para a central e afravés de um codigo de autorizagdo
(senha) de usuario, gerar ligagdes extemas (Locais, DDD e DDI). A ligagio é tarifada na
propria central e ndo na residéncia do usuario; 9.4.1.2.67. Transferéncia: 9.4.1.2.68. -
Externa - Permitir que todos os ramais, exceto agueles categorizados como restritos,
possam fransferir ligagbes extemas sem o auxilio da operadora. 9.4.1.2.69. - Intema -
devera ser possivel a todos os ramais a transferéncia de ligagOes intemas e/ou externas a
outros ramais. 9.4.1.2.70. Siga-me - O sistema deve permitir que ligagdes destinadas ao
ramal do usuario, possam ser encaminhadas para qualquer outro aparelho telef8nico,
interno ou extemo; 9.4.1.2.71. Possuir a funcionalidade de ramal mével, esta facilidade
deve permitir fazer e receber ligagdes através de seu celular via o sistema Central, podendo
no caso de chamadas de entrada tocar simultaneamente com seu dispositivo de mesa;
9.4.1.2.72. O hardware e software para comunicagao IP entre os sites deve atender a
necessidade de cada local obedecendo a tabela de capacidades. 9.4.1.2.73. Todos
terminais e aplicativos devem de ser do mesmo fabricante.

9.4.1.3. CONSOLE DE TELEFONISTA

9.4.1.3.1. A Contratante deve fomecer Console da Telefonista, baseado em ramal IP para
prover o audio; 9.4.1.3.2. O equipamento a ser utilizado como Console da Telefonista deve
ser um terminal baseado em microcomputador PC com monitor; 9.4.1.3.3. O Console da
Telefonista deve possuir interface grafica amigavel que permita o controle visual dos
diferentes estados dos terminais telefonicos, sejam eles analogicos, digitais ou IP;
9.4.1.3.4. Possuir software agenda para no minimo 1500 numeros; 9.4.1.3.5. Transferéncia
de chamadas de entrada ndo DDR para posigdo de operador; 9.4.1.3.6. Retengéo em fila
para chamadas de entrada ndo DDR, quando ndo for possivel aos operadores atendé-la
imediatamente; 9.4.1.3.7. Sinalizagdo visual das chamadas, permitindo o atendimento
seletivo de ligagdes intemas, externas; 9.4.1.3.8. Identificagdo dos numeros entrantes
‘chamadores” na fila da telefonista; 9.4.1.3.9. Transferéncia das Chamadas de entrada pela
telefonista, com ou sem antncio; 9.4.1.3.10. Configuragdo de Ramais (Permissdes e
Blogueios); 9.4.1.3.11. Sistema de login e senha para acesso ao ambiente de operagao da
telefonista; 9.4.1.3.12. Chamadas em Espera — O ramal deve ter a opgdo de configuragdo
de chamada em espera. Quando a telefonista transferir uma chamada para um ramal e
este estiver ocupado, o sistema emite misica padrdo. Assim que o ramal desocupar a
chamada é atendida; 9.4.1.3.13. Retorno Automatico &8 Mesa — a telefonista deve ser
conectada automaticamente ao assinante extemo quando o ramal ndo atender a chamada
ou estiver ocupado apos um intervalo de tempo programavel, por ramal, contados a partir
da transferéncia da ligagdo extema ao ramal; 9.4.1.3.14. Intercalagéo pela Telefonista —
deve ter a possibilidade de intercalag&o, compartilhando a chamada em curso e, avisando
a0 ramal da urgéncia da chamada externa. Um sinal de adverténcia devera ser transmitido
a0 circuito de conversagdo do ramal antes da telefonista entrar no mesmo, a fim de advertir
os interlocutores; 9.4.1.3.15. Retomo de Ligagao a Telefonista (chamada em cadeia) - a
critério da telefonista, deve ser possivel fazer com que uma ligagao retome a mesma para
que seja reencaminhada a outro ramal; 9.4.1.3.16. Selegao dos Ramais - o console da
telefonista deve ser provida de sistema tanto para a selegdo de ramais quanto para a
discagem de ligagGes externas. Este sistema pode ser via teclado ou através de telas no
computador; 9.4.1.3.17. Repeticio do Ultimo Numero Discado — A mesa de telefonista deve
estar preparada para efetuar chamada repetindo o Ultimo numero discado; 9.4.1.3.18.
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Servico Notumo - As ligagbes entrantes para o ramal chave do PABX devem ser
transferidas automaticamente para um ramal, um grupo de ramais ou para uma mensagem
de, pelo menos, 1 (um) minuto a ser escolhida pela telefonista. Esta configuragéo deve ser
efetuada pelo administrador no ambiente de configuragéo do sistema; 9.4.1.3.19. Controle
de Ligagbes N&o Atendidas — ligagdes ndo atendidas pela telefonista, apos 20 (vinte)
segundos, no minimo, devem ser redirecionadas para um ramal predeterminado;
9.4.1.3.20. A console de telefonista deve ter a capacidade de criar e monitorar as salas de
audio-conferéncia. 9.4.1.3.21. A console de felefonista devera ter a capacidade de
estabelecer chamadas de video com os clientes de softphone e videofones

9.4.1.4. FUNCIONALIDADE DE GERENCIAMENTO E MANUTENGAO 9.4.14.1. O
Sistema de Gerenciamento devera possuir uma interface web; 9.4.1.4.2. O Sistema de
Gerenciamento e Manutengdo deve permitir, pelo menos, as seguintes fungdes:
9.4.1.4.2.1. Configuragdo das facilidades de ramais; 9.4.1.4.2.2. Configuragao de Ramais
(Permissdes e Bloqueios); 9.4.1.4.2.3. Cadastramento de senhas e contas; 9.4.1.4.2.4,
Efetuar programagdes de grupos de ramais, bloqueios e misica de espera; 9.4.1.4.2.5.
Blogueio de chamadas a cobrar, interurbanas e DDI; 9.4.1.4.26. Deve ser possivel
verificar, ativar ou desativar a fungdo Chefe-Secretaria para um ramal ou faixa de ramais e
ainda cadastrar os numeros com acesso direto ao chefe sem passar pela secretaria;
9.4.14.2.7. Sistema de login e senha para acesso ao ambiente de configuragdo do
administrado.

9.4.1.5. CARACTERISTICAS E FUNCIONALIDADES DOS RAMAIS

9.4.1.5.1. Bloqueios — Permitir o bloqueio de ligagtes saintes, configurado por ramal de
forma a bloquear ligagdes do tipo DDD, DDI. Permitir também o blogueio de ligagbes
entrantes a cobrar (DDC); 9.4.1.5.2. Busca em Grupo — Possibilidade de agrupar ramais,
de tal forma, que o acesso a esse grupo possa ser feito através de um Unico nimero ou
prefixo; 9.4.1.5.3. Cadeado Eletrnico — Permitir ao usuario de um ramal bloguea-lo para
efetuar chamadas externas, sendo permitido efetuar apenas chamadas intemas (para
ramal); 9.4.1.5.4, Captura de Chamadas — Permitir aos ramais dos sistemas capturar as
chamadas (internas/extemas) dirigidas ao seu grupo, ramais (especifico ou qualguer), ou
de outros grupos; 9.4.1.5.5. Codigo de autorizag&o — Permitir ao usuario utilizar qualquer
ramal do sistema, mesmo que este esteja blogueado, utilizando seu codigo pessoal (conta
e senha), o qual podera ser constituido de 04 (quatro) até 16 (dezesseis) digitos; 9.4.1.5.6.
Conferéncia Intema/Externa — Permitir a conversagao de, no minimo, 04 (quatro) grupos
com até 07 (sete) participantes; 9.4.1.5.7. Consulta Normal/Interna/Extema ~ Permitir
durante uma conversagdo, o ramal podera efetuar consulta a outro ramal ou nimero
externo sem que seja desfeita a ligagdo; 9.4.1.5.8. Desvio de Chamadas Intema/Externa —
Possibilidade de transferir automaticamente as chamadas destinadas a ramais em caso de
ocupado ou ndo atendimento (imediata ou temporizada) para ramais, grupos, correio de
voz, telefonista, etc; 9.4.1.5.9. Formagao de Grupo — Permitir que os ramais possam ser
agrupados de tal forma que tenhamos, no minimo, 30 (trinta) grupos. 9.4.1.5.10. Fungéo
Chefe-secretaria — Permitir a transferéncia de uma determinada chamada para o ramal da
secretaria, caso esta seja destinada ao ramal do chefe. Deve ser possivel cadastrar, pelo
menos, 10 (dez) numeros, internos ou externos, os quais o ramal chefe podera receber
diretamente, sem passar pela secretaria e que todos os outros continuam sendo atendidos
por ela. Poderédo ser configurades diversos chefes para uma ou mais secretarias, bem
como diversas secretarias para um chefe; 9.4.1.5.11. Fungdo Estacionamento — Permitir
ao usuario estacionar uma chamada. Deve ser previsto, no minimo, 09 (nove) posigdes de
estacionamento; 9.4.1.5.12. Hot Line — Permitir ao usuario do sistema programar ramais
para que quando forem retirados do gancho e permanecerem por um determinado tempo
(previamente configurado) sem discar, gerem uma chamada para outro ramal ou telefone
externo; 9.4.1.5.13. Identificagdo do Numero chamador (#A) — Permitir que o sistema
identifique o nimero chamador (nimero de A), seja ele, intemo ou externo; 9.4.1.5.14.
Intercalagdo — O sistema deve permitir que o ramal possa intercalar uma outra ligagdo em
curso, caso todos os ramais envolvidos estejam habilitados; 9.4.1.5.15. Nao perturbe —
Permitir interceptar as chamadas que o usuario ndo deseja atender temporariamente,
desviando-as para uma mensagem pré-gravada; 9.4.1.5.16. Péndulo — Pemitir o
atendimento altemado de 02 (duas) ligagBes simultaneas. Durante uma conversagéo, o
ramal deve receber uma sinalizagdo acustica “beep” informando que uma segunda
chamada podera ser atendida, deixando a primeira chamada em espera; 9.4.1.5.17.
Rechamada automatica — Permitir a rechamada automatica, em caso de ocupado e néo
responde para ramais internos; 9.4.1.5.18. Redirecionamento Automético — Possibilitar o
redirecionamento das chamadas destinadas ao seu ramal (ocupado/ndo atende) para
qualquer ramal pertencente ao PABX; 9.4.1.5.19. Servigo Notumo - Permitir programar
redirecionamento de chamadas dirigidas ao PABX durante a noite, sabados, domingos e
feriados, para os ramais ou grupos que normalmente ficam habilitados para atender as
chamadas; 9.4.1.5.20. Siga-me - O sistema deve permitir que ligagdes destinadas ao ramal
do usudrio possam ser encaminhadas para qualquer outro aparelho telefonico intermo ou
externo de forma automatica; 9.4.1.5.21. Sinalizagdo Acustica — Sinalizagdo que informa
a0 usuario quando este estiver ocupado, a existéncia de uma segunda chamada em curso;
9.4.1,5.22. Backup de configuragéo — O equipamento deve possuir um sistema de backup
de configuragdes, onde o operador, via sistema de gerenciamento, podera realizar uma
copia de seguranga com a configuragéo em uso; 9.4.1.5.23. Sonorizagéo Interna/Externa
- Além de permitir a ativagdo de misica de espera pré-gravada, o sistema deve possibilitar

a gravagdo de mensagem para divulgacdo que pode ser feita pelo proprio cliente;
9.4.15.24. Transferéncia Automatica — Permitir a programag@o no préprio ramal da
facilidade de transferéncia automatica, em caso de ramal ocupado para outro ramal do
PABX; 9.4.1.5.25. Transferéncia Extema/interna — Permitir que todos os ramais, possam
transferir ligagBes internas e externas (desde que categorizados) com ou sem consulta ao
ramal para o qual esté sendo transferida a ligagéo;

9.4.1.5.26. Permitir que o usuario de um ramal possa trocar seu ramal de posicéo,
superpondo suas configuragdes em um ramal do mesmo tipo. Este procedimento &
realizado pelo proprio usuario digitando um comando no ramal de destino. Durante a
operagao do novo ramal, o anterior fica sem as configuragdes anteriores; 9.4.1.5.27.
Divulgar o tempo estimado em fila de grupo DAC - Quando uma chamada entrar em fila
de grupo, o sistema informara em intervalos de tempo, qual o tempo estimado para o
atendimento; 9.4.1.5.28. Interface de Telefonia Pessoal — O sistema deve dispor de uma
interface amigavel (Web) que permita, aos usuarios do ramal, configurar as programagdes
de: siga-me, agbes quando ramal estiver na condigdo de NR (Nao Responde), agdes
quando ramal estiver na condigéo de Linha Ocupada, cadeado eletrdnico, chamada em
espera, despertador automatico e ndo-perturbe; 9.4.1.5.29. Categorizagdo de ramais
(perfis de acesso) em fungdo do horario — O sistema deve permitir categorizar ramais em
fungéo do horario. Com isso todos os acessos do ramal passam a ser configurados
conforme um horario definido pelo administrador do sistema. Com a criagao de perfis de
acesso atrelados a faixas de horario deve ser possivel inibir, por exemplo, a geragdo de
chamadas fora do horario de expediente; 9.4.1.5.30. Deve ser possivel criagao de perfis
de configuragdo, com a definigdo de atributos para chamadas entrantes (permisséo ou
blogueio para acesso local, DDD, DDI) e para chamadas saintes (permissao ou blogueio
para receber chamadas externas); 9.4.1.5.31. Lista de transferéncias por ramal - O sistema
deve permitir a configuragdo, via interface de gerenciamento da plataforma, de uma lista
de transferéncia de chamadas por ramal. As chamadas ndo atendidas, em caso de ndo
responde (NR) ou ocupado (LO) serdo transferidas de acordo com a lista indicada. Se até
o final da lista a chamada nao for atendida, ela deve ser direcionada para a telefonista. Tal
facilidade evita que uma chamada destinada a um ramal especifico (e este possui, por
exemplo, uma transferéncia em caso de NR ou LO para um terceiro ramal) se perca no
PABX, evitando que a chamada fique vinculada a configuragdo do ramal que recebeu a
transferéncia, caindo em uma caixa postal de um terceiro ramal por exemplo;

9.4.1.6. CARACTERISTICAS MINIMAS SISTEMA DE GRAVAGAO

9.4.16.1. Deve permitir o gerenciamento remoto em tempo real das gravagdes via acesso
web browser (navegador), possibilitando assim o acompanhamento do status das
gravagdes fora do ambiente de trabalho; 9.4.1.6.2. A programagao do sistema de gravagdo
deve ser realizada através de software, via interface de gerenciamento WEB; 9.4.1.6.3.
Deve possuir independéncia em relagao ao sistema operacional, ou seja, o sistema de
gravagdo deve funcionar em estagdes de frabalho com qualquer tipo de sistema
operacional instalado, tais como: Windows 7 (ou superior) ou Linux; 9.4.1.6.4. O sistema
deve estar dimensionado para suportar no minimo 20.000 (vinte mil horas) horas de
gravagdo em HD de audio de chamadas na Plataforma de Voz; 9.4.1.6.5. O sistema deve
possibilitar que a reprodugdo da gravagdo possa ser efetuada em qualquer ramal da
Plataforma de Voz; 9.4.1.6.6. Deve ser possivel controlar o acesso s gravagoes; 9.4.1.6.7.
A consulta aos arquivos das gravagdes armazenadas no HD deve possuir, no minimo, os
sequintes filtros de consulta: data inicial, data final, grupos, ramal, descri¢do, origem ou
destino das gravacdes; 9.4.1.6.8. Deve disponibilizar estatisticas sobre o tempo médio de
durag@o de chamadas externas e internas; 9.4.1.6.9. Deve ser possivel a programacéo e
controle das gravagdes pelos supervisores. A programagao deve ser, no minimo, por data
de inicio/fim de gravagdo, com opgdo de gravagdo de chamadas entrantes e/ou saintes;
9.4.1.6.10. Deve ser possivel anexar dados & gravagéo (indexador), servindo assim para
facilitar a recuperagao futura do arquivo contendo a gravagao.

9.4.1,6.11. Deve permitir gravagéo de todas as chamadas e/ou gravagdo de chamadas sob
demanda. 9.4.1.6.12. Deve suportar gravagdo de no minimo 08 sistemas de voz diferentes.
9.4.16.13. Deve suportar no minimo 2 sistemas de gravagdo para cada sistema de voz
para fins de sobrevivéncia. 9.4.1.6.14. Deve implementar gravagdo de chamadas
criptografadas e ser capaz de reproduzir estas gravagdes.

9.4.1.7. CARACTERISTICAS MINIMAS SOLUGAO DE BACKUP 9.4.1.7.1. O sistema de
backup deve ser disponibilizado através de uma interface de gerenciamento e operagao
WEB browser (navegador) amigével, possibilitando ao administrador consultar, cadastrar
ou restaurar backups de dados em servidor extemo; 9.4.1.7.2. Deve ser fomecido todo o
software necessario para prover o sistema de backup; 9.4.1.7.3. A Contratada devera
disponibilizar um servidor para backup das gravagdes; 9.4.1.7.4. O sistema de gravagéo
deve suportar backup em pelo menos 3 servidores extemos diferentes; 9.4.1.7.5. O acesso
a interface de gerenciamento e operagdo do sistema de backup deve ser controlado por
um procedimento de login, desta forma, restringindo o acesso aos usuarios habilitados
através de senha; 9.4.1.7.6. Deve oferecer a possibilidade de os resultados dos backups
serem notificados por e-mail. 9.4.1.8. Deverdo ser fomecidos com a solugdo 334 (trezentos
e trinta e quatro) aparelhos telefonicos analogicos para serem instalados na Sede do
DETRAN-MS com no minimo 2 volumes de campainha, 2 tipos de toque e fungoes: Flash,
Rediscar e Mudo; 9.4.1.9. Deverdo ser fomecidos com a solugao 40 (quarenta) aparelhos
telefénicos digitais para serem instalados na Sede do DETRAN-MS conforme
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especificados abaixo: 9.4.1.10. CARACTERISTICAS MINIMAS DOS APARELHOS
TELEFONICOS DIGITAIS: 9.4.1.10.1. Deve possuir display grafico de no minimo 24
caracteres de resolugdo; 9.4.1.10.2. Deve possuir sistema de Viva-Voz; 9.4.1.10.3. Deve
possuir fungdo de Alta-Voz, ou seja, recepgao no Viva-Voz e transmissdo no monofone;
9.4.1.10.4. Deve possuir no minimo 8 teclas programaveis com feds indicativos; 9.4.1.10.5.
Deve permitir discagem por protocolo ou DTMF; 9.4.1.10.6. Deve permitir a utilizago de
monofone ou headset, 9.4.1.10.7. Deve possuir controles de volumes de recepgao e
transmisséo para monofone, para Viva-Voz e headset, 9.4.1.10.8. Deve possuir controle
de volume do ring; 9.4.1.10.9. Deve permitir configurag&o do tipo de ring; 9.4.1.10.10. Deve
possuir led indicativo de correio de voz; 9.4.1.10.11. Deve possuir menu com opgdes
dinamicas de acordo com o contexto; 9.4.1.10.12. Deve permitir a visualizago do nimero
de A" no display do aparelho digital com as indicagdes do nome e o nimero do chamador
(desde que estes numeros estejam devidamente cadastrados na agenda; 9.4.1.10.13.
Deve permitir atualizagéo de software remotamente; 9.4.1.10.14. Deve possuir conexao &
Central Telefonica através de um par de fios; 9.4.1.10.15. Deve possuir blogueio do
microfone (tecla MUTE).

9.4.1.11. CARACTERISTICAS MINIMAS DA SOLUGCAO DE CONTACT CENTER
9.4.1.11.1. Sistema de Contact Center completo Receptivo e Ativo, multicanal incluindo
Midias Sociais, com estrutura flexivel e modular. Suportando integragdo com sistemas de
Banco de Dados e CRM atuais. 9.4.1.11.2. Possuir sistema de licenciamento que permita
a expansdo e visualizagdo do licenciamento. 9.4.1.11.3. Pemmitir que as chamadas
recebidas levem automaticamente a tela com os detalhes do chamador. 9.4.1.11.4, Permitir
‘Clique para Discar a partir de pelo menos um aplicativo de e-mail como Qutlook ou
Thunderbird.

9.4.1.11.5. Permitir definir equipes e filas e também transferir entre filas do sistema.
9.4.1.11.6. Permitir que o supervisor realize a supervisdo de qualquer local. 9.4.1.11.7.
Permitir que os agentes possam definir sua disponibilidade e identificar facilmente o status
de outros usuarios. 9.4.1.11.8. Possuir grupo de chamadas ativo, receptivo e historico de
chamadas perdidas. 9.4.1.11.9. Possuir modulo ativo com funcionalidade discado pré-
visualizag&o, progressivo e preditivo. 9.4.1.11.10. Possuir gerenciamento de campanhas e
codigos de conclusdo de chamadas. 9.4.1.11.11. Possuir sistema autbnomo ou integrado
com clientes de e-mail, CRM e banco de dados. 9.4.1.11.12. Possuir sistema de retomo
das chamadas com precisdo de discagem aprimorada. 9.4.1.11.13. Compativel com
navegadores web aprovados em PC e Mac. 9.4.1.11.14, Nao ha necessidade de
instalagBes de software de desktop. 9.4.1.11.15. Expansivel até no minimo 200 usuarios
DAC, agentes e supervisores. 9.4.1.11.16. Compativel com terminais SIP, analogico,
digital. 9.4.1.11.17. Suporte a soft fone compativel com sistemas operacionais Windows e
Mac.

9.4.1.12. MODULO DE CHAT

9.4.1.12.1. Permitir a customizagdo das paginas web de solicitagéo do Chat. 9.4.1.12.2.
Possuir formulario de identificagdo com no minimo 4 campos customizaveis para
solicitagbes de Chat. 9.4.1.12.3. Permitir solicitar sessbes de Chat com equipes
especificas, exemplo: vendas, suporte e contas. 9.4.1.12.4. Possuir ferramenta de bate-
papo intemo para os agentes através da aplicagdo. 9.4.1.12.5. Permitir o atendimento de
uma ou multiplas sessdes de chat simultaneas. 9.4.1.12.6. Permitir a transferéncia de
sessdes de bate-papo para outros agentes e equipes especificas.

9.4.1.13. MODULO DE IVR | URA

9.4.1.13.1. Possuir modulo de resposta de voz interativa (IVR). 9.4.1.13.2. Possuir
ferramenta de designer para IVR. 9.4.1.13.3. Permitir o monitoramento em tempo real dos
canais de IVR. 9.4.1.13.4. Permitir integragdo com Banco de Dados ou CRM. 9.4.1.13.5.
Possuir arquitetura em SQL. 9.4.1.13.6. Permitir verificagdes de autenticagdo no fluxo da
URA. 9.4.1.13.7. Possuir facilidade de chamada de retomo (call-back) no fluxo da URA.
9.4.1.13.8. Permitir roteamento de chamadas personalizado por identificagio do chamador
ou entrada de PIN. 9.4.1.13.9. Permitir integragéo para pagamentos e verificagao em tempo
real nos sistemas de comércio eletrdnico compativeis. 9.4.1.13.10. Fomecer relatorios
completos e servigo de bilhetagem.

9.4.1.14. MODULO DE MIDIAS SOCIAIS

941141, Possuir interface de administragdo em tempo real para Midias Sociais
9.4.1.14.2. Possuir modulos de distribuicdo da geréncia de fila para Midias Sociais.
9.4.1.14.3. Possuir roteamento baseado em habilidades para Midias Sociais. 9.4.1.14.4,
Permitir o gerenciamento de prioridade e excesso de fila para Midias Sociais. 9.4.1.14.5.
Possuir relatorios integrados. 9.4.1.14.6. Possuir codigos de conclusdo e preenchimento
configuraveis. 9.4.1.14.7. Possuir alarmes de limiar configuraveis com o painel de controle.
9.4.1.15. MODULO DE SMS

9.4.1.15.1. Possuir solugéo de SMS baseada em servidor. 9.4.1.15.2. Permitir alertas para
SMS. 9.4.1.15.3. Permitir o gerenciamento e roteamento de filas de entrada de SMS.
9.4.1.154. Permitir o envio em massa de SMS, com opgao de vincular as respostas as
ligagOes. 9.4.1.15.5. Possuir editor de mensagens SMS. 9.4.1.15.6. Permitir o envio de
SMS diretamente do PC através da aplicagdo. 9.4.1.15.7. Permitir a configuragao de
reenvios automaticos a partir de respostas SMS. 9.4.1.15.8. Permitir o roteamento de SMS
baseado em habilidades.

9.4.1.16. MODULO DE TREINAMENTO / AVALIAGAO

9.4.1.16.1. Possuir interface web para gerenciamento. 9.4.1.16.2. Permitir a avaliagdo de
agentes, feedback e processos de gerenciamento de treinamento. 9.4.1.16.3. Permitir a
criagdo de um numero ilimitado de questionarios. 9.4.1.16.4. Possuir biblioteca de
aprendizado eletrdnico. 9.4.1.16.5. Permitir uma ampla gama de matrizes de respostas,
como: Y / N, intervalos de classificagdo ou intervalos descritivos, como excelente, bom ou
pobre. 9.4.1.16.6. Possuir uma ampla gama de relatorios de avaliagdo. 9.4.1.16.7. Possuir
portal web para agentes analisarem seus resultados e treinamentos.

9.4.1.17. MODULO DE PESQUISAS DE SATISFAGAO

9.4.1.171. Permitir a criagdo de pesquisas de satisfagdo do atendimento. 9.4.1.17.2.
Permitir a qualificagdo automatica das chamadas pos atendimento. 9.4.1.17.3. Compativel
com o modelo NPS (Net Promoter Score). 9.4.1.17.4. Permitir a criagdo de perguntas
objetivas, com escada de 0 a 10. 9.4.1.17.5. Permitir a definigdo de regras para tratamento
das respostas. 9.4.1.17.6. Pemmitir acompanhamento das respostas possibilitando retomo
aos desejados. 9.4.1.17.7. Possuir uma ampla gama de relatorios de avaliagao.

9.4.1.18. MODULO DISCADOR )
9.4.1.18.1. Deve ser capaz de carregar campanhas a partir de um banco de dados ODBC
ou a partir de um CRM/WebCRM. 9.4.1.18.2. Roteamento de ligagbes baseado em
habilidade. 9.4.1.18.3. Campanhas ilimitadas. 9.4.1.18.4. Geragao de 2000 filas. 9.4.1.18.5.
Agentes ilimitados por fila. 9.4.1.18.6. Rediscagem automatica ou programada. 9.4.1.18.7.
Programag&o de fim de campanha. 9.4.1.18.8. Dashboard e relatorios customizaveis.
9.4.1.19. MODULO DE RELATORIOS

9.4.1.19.1. Permitir o rastreamento e controle de custos, projetos de cobranga. 9.4.1.19.2.
Permitir a alocagdo de custos por setor. 9.4.1.19.3. Permitir a configuragdo de niveis de
servico especificos por equipe de atendimento. 9.4.1.19.4. Possuir relatorios com
identificagdo do chamador, e detalhamento de cada chamada. 9.4.1.19.5. Possuir relatorios
de codigos de conclusdo por agente/ equipe/ fila. 9.4.1.19.6. Permitir o agendamento de
relatorios automaticos mensalmente, por hora, diariamente por e-mail, SMS, impress&o ou
arquivo. 9.4.1.19.7. Possuir um conjunto de relatorios de desempenho do sistema, niveis
de servico, graus de servigo e avaliagdo de agente / equipe. 9.4.1.19.8. Possuir filtros que
possibilitem a visualizagdo das informagGes monitoradas em um intervalo de tempo
determinado pelo usuario. 9.4.1.19.9. Permitir a programagéo automatica de relatorios para
impresséo, e-mail ou arquivo (CSV, PDF, Excel). 9.4.1.19.10. Permitir o registro, geragdo
de relatorios e reprodugdo de gravagbes de chamadas via sistema de gravagdo.
9.4.1.19.11. Pemitir o download das gravagdes de chamadas via sistema de gravagao,
diretamente no relatorio.

9.4.1.19.12. Suporte multi-usuario e multi-site. 9.4.1.19.13. Cliente Web compativel com os
mais modemos navegadores. 9.4.1.19.14. Possuir arquitetura de banco de dados SQL e
arquitetura de relatorios do SQL Reporting Services. 9.4.1,19.15. Possuir ferramenta para
visualizagdo de diretorios e servigos de informagdo. 9.4.1.19.16. Possuir arquitetura
baseada em nuvem ou premissa. 9.4.1.19.17. Permitir a atualizagdo modular. 9.4.1.19.18.
Compativel com a maioria das plataformas de telefonia. 9.4.1.19.19. Compativel com as
tecnologias CTl e SMDR, para coleta de dados. 9.4.1.19.20. Possuir estatisticas de
desempenho. 9.4.1.19.21. Permitir definir alvos ou limiares de desempenho, 9.4.1.19.22.
Permitir a criagdo de usuérios com diferentes niveis de acesso ao sistema. 9.4.1.19.23.
Possuir acesso compativel com navegadores web aprovados em PC e Mac. 9.4.1.19.24,
Permitir criar perfis ou layouts de relatorios ilimitados. 9.4.1.19.25. Possuir relatorios com
multiplas formas - Figura, Grade, Barra, Torta, Speedo. 9.4.1.19.26. Permitir a integragéo
com bancos de dados externos para apresentagdo de dados adicionais. 9.4.1.19.27.
Possuir aplicagdo para visualizagdo de informagdes e estatisticas em tempo real.
9.4.1.19.28. Permitir a configuragdo dos pardmetros e indicadores para visualizagdo em
tempo real. 9.4.1.19.29. Possuir visualizagdo em tempo real de informagdes de filas /
agentes / equipes. 9.4.1.19.30. Permitir a visualizagdo em multiplas formas - Figura, Grade,
Barra, Torta, Speedo. 9.4.1.19.31. Permitir exportar a configuragao de layout do Dashboard
em arquivo com formato XML.

9.4.1.20. MODULO DE GRAVAGAO

9.4.1.20.1. Pemitir a pesquisa e reprodugdo de gravagbes através do cliente web.
9.4.1.20.2. Arquivos comprimidos e criptografados como padrdo. 9.4.1.20.3. Possuir
relatorios de auditoria para requisitos de conformidade e seguranca. 9.4.1.20.4. Permitir
que as chamadas possam ser salvas e exportadas ou enviadas por e-mail como MP3,
9.4.1.20.5. Permitir a gravagéo sob demanda. 9.4.1.20.6. Permitir que a gravagdo seja
armazenada no registro de contatos do Outlook ou CRM compativel. 9.4.1.20.7. Permitir
gravar cada conversa de voz e armazenar os arquivos em uma localizagdo central.
9.4.1.20.8. Permitir a reprodugdo das gravagdes, envio por e-mail, exportar em formato
mp3 e wav. 9.4.1.20.9. Permitir a identificagdo das gravagbes por codigos de concluséo.
9.4.1.20.10. Permitir a gravagdo a partir do codigo de conclusao utilizado pelo agente.
9.4.1.20.11. Possuir modos de gravagdo ‘Gravagdo sob Demanda', ‘Gravagéo Aleatoria’,
‘Gravagéo Entrante por Agente’. 9.4.1.20.12, Permitir que o administrador restrinja a
reprodugéo das gravagdes.

9.4.1.21. TREINAMENTO:

9.4.1.21.1. A Confratada devera ministrar freinamentos para os usuarios do sistema
contendo definigdes basicas, operagbes dos ramais e facilidades do sistema; 9.4.1.21.2.
Deve disponibilizar também através de seu site ou do fabricante, cursos em ambiente Web
com acesso via navegador (browser) para que 0S USUarios possam aprimorar Seus
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conhecimentos e esclarecer dividas. Estes treinamentos ndo dever@o possuir limitagdes
de tempo de uso e devera emitir certificado de conclusdo apos sua conclusdo. Devera
disponibilizar um glossario de termos comuns aos treinamentos, assim como uma
ferramenta para o cadastro de duvidas do usuario.

9.4.1.22. SISTEMA DE SUPRIMENTO DE ENERGIA ELETRICA:

9.4.1.22.1. A Contratada devera disponibilizar um sistema de alimentagao baseado em no-
break para a plataforma e servidores com funcionamento de no minimo 4 horas no caso

de falta de energia elétrica.
9.4.1.23. TABELA DE CAPACIDADES CENTRAL DE VOZ DA SEDE: ___
CONFIGURAGAO QTDE.
Troncos Digitais E1 120
Troncos Digitais E1 - Tie-line 30
Ramais Analogicos 334
Troncos Analbgicos 8
Ramais Digitais 40
Ramais IP 6
Telefones Digitais 40
Softphone UC 20
______ Canais de Gravagao 2
Canais de Voz IP 60
de Atendimento {Contacl Epptar} - Midia Voz 24
_ Posigao de Atendmento (Contact Center) - Midia Cha 5
~ Posigao de Atendimeqtg (Cmiaqg CenterJ—Midla E-mail 2
- b S i =
 Console de Supervisao do Contact Center 2|
do Conm =
Habilitagdes simultaneas de discador Power dialing 0
RamaspaFAXEYS) gy
Canais de URA (Unidade de Resposta Audivel) 30
Atendimentos simultaneos de chatbot
Console da Telefonista 2

9.4.2. UNIDADES REMOTAS
9.4.2.1. Devera ser fomecido 26 (Vinte e Seis) Unidades Remotas, instaladas, configuradas
e com o material necessario para tal, que integre em uma unica plataforma internamente
as seguintes caracteristicas minimas: 9.4.2.1.1. Permitir a conexdo de no minimo 01
interface E1 (30 canais), intemos ao PABX com DDR; 9.4.2.1.2. Possuir gateway IP
incorporados ao sistema. 9.4.2.1.3. Possuir interfaces Ethernet 10/100 Mbps. 9.4.2.1.4.
Facilidade Rota de Menor Custo. 9.4.2.2. Permitir que em um mesmo ponto telefonico seja
possivel a substituicdo de um ramal digital por um ramal analégico e vice-versa, sem a
necessidade de efetuar alteragéo no DG do equipamento, isto &, o circuito de ramal devera
ser hibrido; 9.4.2.3. Devera ser fomecido e instalado junto com a solugao 26 (Vinte e Seis)
terminais telefonicos digitais com viva voz, display alfanumérico de cristal liquido (LCD)
com indicagdo do numero do assinante a (bina), tecla mute, controle de volume, teclas
programaveis com led bicolor. Estes aparelhos deverdo ser instalados um em cada unidade
do interior; 9.4.2.4. As Unidades Remotas do Interior deverdo ter no minimo a seguinte
configuragdo: 9.4.2.4.1. 01 E1 (Tronco Digital); 9.4.2.4.2. 01 Ramal Digital; 9.4.2.4.3. 15
Ramais Hibridos; 9.4.2.4.4. 04 Troncos Analogicos; 9.4.2.4.5. 04 Troncos SIP; 9.4.2.4.6.
02 clientes de comunicagdes unificadas (softphone) com suporte a video, chat e presenga
para Desktop ou Mobile 9.4.2.4.7. Acesso a correio de voz 2 canais/1 hora; 9.4.2.4 8.
Devera ser fornecido junto com a solug@o 256 (duzentos e cinquenta e seis) aparelhos
telefnicos analogicos para serem distribuidos entre as unidades remotas com no minimo
2 volumes de campainha, 2 tipos de toque e fungdes: Flash, Rediscar e Mudo;

9.4.24.9. Menu de atendimento automatico de chamadas; 9.4.2.4.10. Todos as Unidades
Remotas deverdo ser interligadas a Plataforma de Voz a ser instalada na Sede do
DETRAN-MS. 9.4.24.11. O sistema devera possuir capacidade final de no minimo 100
usuarios, pelo simples acréscimo de madulos e caries, ndo sendo admitidas ampliagbes
baseadas na substituicao dos equipamentos inicialmente fornecidos. 9.4.2.4.12. O sistema
deve permitir acesso remoto, que permita realizar programagdes, diagnosticos e
manutengdes de forma remota via IP ou analogica (modem interno). 9.4.24.13. A
contratada deveré fomecer para cada unidade remota um sistema de energia com
autonomia minima de 2 horas de funcionamento no caso de falta de energia elétrica;
9.4.2.5. Possuir DAC (Distribuigdo Automatica de Chamadas) intrinseca ao sistema, com
as seguintes fungdes: 9.4.2.5.1, Distribuigao ciclica e sequencial das chamadas 9.4.2.5.2,
Distribuigéo por codigo digitado 9.4.2.5.3. Mensagem de boas-vindas 9.4.2.5.4. Mensagem
de espera em fila 9.4.2.5.5. Mensagem de informagao da posigéo na fila 9.4.2.5.6. Permitir
qualquer dispositivo como agente 9.4.2.6. O Supervisor DAC podera visualizar via WEB os
seguintes dados: 9.4.2.6.1. Ligages em fila 9.4.2.6.2. Agentes ocupados 9.4.2.6.3. Tempo

meédio de fila 9.4.2.6.4. Maior tempo em fila 9.4.2.6.5. Média de tempo de ligagéo 9.4.2.6.6.
Total de ligagdes atendidas por agente 9.4.2.6.7. Total de ligagdes perdidas por agente
9.4.2.6.8. Média de tempo com ring por agente 9.4.2.6.9. Média de tempo de duragado de
chamada por agente 9.4.2.6.10. Possuir integragdo com Lync /Skype for business da
Microsoft; 9.4.2.6.11. O sistema deve desativar a energia de telefones TDM conectados
em periodos pré-determinados, como & noite ou durante feriados. Garantindo assim uma
economia no consumo. Além disso, o controle automatico de energia para os telefones
pode ser manual a partir da Web Admin. 9.4.2.6.12. Bilhetagem, armazenamento dos
numeros externos discados com informagdes de tempo da chamada, usuario, horario, data.

Enviar para sistema de tarifagdo externo através de porta TCP e serial. 9.4.2.6.13. Sistema
. devera possuir aplicagdo de UC&C intrinsecamente instalado, com fungdes de presenca,
¢ chat, video chamada. 9.4.2.6.14. Permitir a utilizagao de mesa de telefonista baseada em

microcomputador tipo PC, com facilidades de status de troncos e ramais. 9.4.2.6.15.
Permitir conex&o inteligente entre a central telefdnica e o computador. 9.4.2.6.16. Permitir
a utilizagao de aplicativo em PC para a gestéo de chamadas para varios tipos de terminais,
apresentando o status de presenca de cada terminal monitorado, IP, digital. 9.4.2.6.17. O
equipamento deverd permitir montagem em rack de 19", ndo sendo aceito gabinetes do
fipo desktop normalmente utilizado para microcomputadores. 9.4.2.6.18. Permitir a
implantag&o de entroncamento IP SIP e H323 9.4.2.6.19. Possuir no minimo & salas de
audio conferéncia com até 12 participantes, o acesso a sala devera requerer a discagem

. do nimero da sala e de uma senha do usuario.

9.4.2.7. Sistema devera possuir aplicagdo de UC&C intrinseca; 8.4.2.7.1. Possuir fungbes
de presenga 9.4.2.7.2. Possuir fungdo chat 9.4.2.7.3. Possuir fungdo video chamada.
94274, Cliente de UC para PCs Windows com video e possibilidade de fungdes de

t presenga (visualizagdo de status) dos terminais analogicos, digitais e IPs. 9.4.2.7.5. Cliente
| de UC para smartphone android e I0S com video e possibilidade de fungbes de

monitoramento (visualizagdo de status) dos terminais analogicos, digitais e IPs e dos

clientes de UC. 9.4.2.7 6. O cliente de UC devera permitir o envio de mensagem SMS para
| outros clientes de UC e terminais compativeis. 9.4.2.7.7. Sistema de UC&C devera possuir
| cliente sem a fungdo voz para ser usado junto a dispositivo como ramais desktops;
| 9.4.27.8. Ocliente de UC deve visualizar o status de outros clientes de UC, ramais digitais,

analogicos e IPs. 9.4.2.7.9. Os clientes de UC devem estabelecer chamadas com video
entre si e com terminal de videoconferéncia IP. 9.4.2.7.10. O Clientes de UC deve visualizar

< todas as mensagens recebidas do correio de voz e ouvi-las no proprio aplicativo. 9.4.2.7.11.

Permitir funcionalidade de UC&C para salas de video web com até seis participantes. Neste

- caso devido ao processamento podera ser implantado em servidor extemo. 9.4.2.7.12. A
. funcionalidade de UC&C com servidor externo deve ser centralizado e atender a sites
" remotos. 9.4.2.7.13. A funcionalidade UC&C com servidor extermo deve permitir, chat, chat

em grupo, sala de aula, compartihamento de documentos, transferéncia de arquivos.
9.4.2.7.14, Possuir no minimo quatro grupos de voice paging interno, com envio de
mensagens para todos os tipos de dispositivos de usuarios, inclusive terminais analogicos.
9.4.2.7.15. Possuir uma saida de voice paging a ser conectada a um sistema de som
externo; 9.4.2.7.16. Possuir Rota de Menor Custo: sele¢do automatica da rota de
operadora mais econdmica disponivel na rede; 9.4.27.17. Devera implementar
temporizagdo de chamadas por tipo de ligagdo; 9.4.2.7.18. O sistema deve permitir
mensagens de boas-vindas e espera em fila. 9.4.2.7.19. O sistema deve possuir quatro
tipos de status, nomal, redirecionamento, notumo e feriados. 9.4.2.7.20. Possuir
funcionalidade de transposigdo de NAT que para usuarios se registrem através da intemet.
9.4.2.7.21. Possuir informagdes de analise de trafego 9.4.2.7.22. Permitir integrago com
aplicativo de Contact Center. 9.4.2.7.23. Possuir no minimo dois protocolos para ramais
IPs, um obrigatoriamente devera ser SIP.

9.4.2.8. Permitir no minimo as seguintes categorias de ramais: 9.4.2.8.1. Restritos - com
direito a efetuar automaticamente apenas ligagdes para outros ramais do sistema (ligagdes
internas). 9.4.2.8.2. Semi-restritos - com direito a efetuar chamadas intemas
automaticamente e ligagdes extemas com o auxilio de operadora. 9.4.2.8.3. Privilegiados
- com direito a efetuar chamadas internas e extemas locais automaticamente, porem
blogueadas ao tréfego interurbano e intermacional. 9.4.2.8.4. Especiais - com direito a
efetuar chamadas intemas, externas e interurbanas, exceto intemacionais. 9.4.2.8.5.
Preferenciais - com direito a efetuar qualquer tipo de ligagdo, inclusive internacional.
9.4.2.8.6. Prioritarios - com caracteristicas semelhantes as da categoria preferencial,
acrescida da faculdade de intercalar chamadas intemas ou extemas, com sinalizagao
acustica aos ramais intercalados. Devera ter, caso o sistema telefdnico assim o permita, a
possibilidade de, independentemente da categoria designada ao ramal, permitir-lhe ou ndo,
0 acesso a 'tie-lines' ou servigos especiais. 9.4.2.8.7. Uso de aparelhos decadicos e
multifrequenciais; 9.4.2.8.8. Enviar nome e numero via protocolo FSK; 9.4.2.89.
Redirecionamento de chamadas em caso de ocupado e em caso de néo atendimento;
9.4.2.8.10. Rechamada sobre ramais livres ou ocupados; 9.4.2.8.11. Captura de chamada
individual ou em grupo;

9.4.2.8.12. Discagem abreviada externa disponivel para todos os ramais (agenda
abreviada central para no minimo 1.000 nimeros); 9.4.2.8.13. Possuir a funcionalidade de
um mesmo numero para ate no minimo 5 dispositivos, estes dispositivos podem ser
terminais analégicos, digitais, IP e clientes UC&C. Podendo tocar todos simultaneamente.
9.4.2.8.14. Cadeado eletrbnico nos terminais digitais e analdgicos; 9.4.2.8.15. Suporte a
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fax sobre IP Padrao T38; 9.4.2.8.16. Servico Noturno; 9.4.2.8.17. Permitir a um usuario
utilizar em qualquer ramal, através de um codigo de autorizagéo e de acordo com a sua
categoria de servigo, as facilidades disponiveis no seu ramal. O retomo do ramal utilizado
a sua categoria de servigo normal devera ser feito automaticamente apos a reposigao do
monofone no gancho; 9.4.2.8.18. Pemmiir a facilidade de Discagem Direta a Ramal (DDR);
9.4.2.8.19. Possuir a fungao "DISA". O usuario podera discar para a central e através de
um codigo de autorizagdo (senha) de usuario, gerar ligagdes externas (Locais, DDD e DDI).
A ligag&o é tarifada na propria central e ndo na residéncia do usuario;

9.4.29. Transferéncia: 9.4.2.9.1. Externa - Permitir que todos os ramais, exceto agueles
categorizados como restritos, possam transferir ligagdes extenas sem o auxilio da
operadora. 9.4.2.9.2. Intema - devera ser possivel a todos os ramais a transferéncia de
ligagbes intemas elou externas a outros ramais. 9.4.2.9.3. Siga-me - O sistema deve
permitir que ligagBes destinadas ao ramal do usuario, possam ser encaminhadas para
qualquer outro aparelho telefonico, intemo ou externo;

9.4.2.10. Possuir a funcionalidade de ramal movel, esta facilidade deve permitir fazer e
receber ligagbes através de seu celular via o sistema Central, podendo no caso de
chamadas de entrada tocar simultaneamente com seu dispositivo de mesa; 9.4.2.11. O
hardware e software para comunicagéo IP entre os sites deve atender a necessidade de
cada local obedecendo a tabela de capacidades. 9.4.2.12. Toda a conexdo dos modulos
de interfaces da Central devera ser com conectores RJ45 9.4.2.13. Todos terminais e
aplicativos devem de ser do mesmo fabricante. 9.4.2.14, As funcionalidades do sistema
devem ser comprovadas via documentagdo do fabricante indicando em que documento e
pagina esta a descrigdo das funcionalidades citadas acima; 9.4.2.15. Se a funcionalidade
néo puder ser comprovada via documentagdo, a funcionalidade podera ser demonstrada
em funcionamento no prazo de 15 dias. 9.4.2.16. Segue abaixo a tabela com as localidades
a serem instaladas as Unidades Remotas e Configuragdo Minima de cada local:

MUNICIPIO ENDEREGO
AMAMBAI Rua da Republica S/IN
APARECIDA TABOADO Rua Marcolino Teixeira de Queiroz n 1740
AQUIDAUANA Rua Je Llllim Alves Ribeiro n 300 - Vila Cidade Nova
BATAGUASSU DETRAN Av. Aquidauana N 264
BELA VISTA Av: Rua Duque de Caxias N 550
BONITO Rua das Flores N 380
CAARAPO Av: Presidente Vargas n 835
?fa'::g guRz::aDE 0; e;:gsé;:;[de Av. Afonso Pena 4099 Shopping Campo Grande
CAMPO GRANDE - Agéncia de Rua Candido Mariano n® 1380 Centro Patio Central
Transito Geraldo Garcia Shopping
CASSILANDIA Rua Juvenal Rezende e Silva N 425
CHAPADAQ DO SUL Av Goias, N° 540
COSTARICA Rua: Josina Garcia Melho n 159
CORUMBA Rua Piaui, n° 3015 - B. Guarani
COXIM Rué Joaquim Cardeal de Souzan 679 S, J. Tadeu
DOURADOS Rua Cel. Ponciano n° 600 - Pq dos Jequitibas
IVINHEMA Av. Jodo Eusébio Sobrinho N 490
JARDIM Rua Tacuru n° 65 - V. Camiséo
MARACAU | ] Rua Franklin Ferreira Ribeiro, SIN
MUNDO NOVO Av. Pres. Juscelino Kubitschek, 393
_______ NAVRA | RuaJamiSeim,si"-Centro
NOVA ANDRADINA v, Rio Brilhante, si® - Centro
~ PARANAIBA Av. Major Francisco F. Dias n° 999
PONTA PORA Rua Vicente de Ajambuja, sin® - Jd Vitoria
SAO GABRIEL Rua Albino de Souza Brandao, N° 662
SIDROLANDIA Rua: Alagoas n 847
TRES LAGOAS Rua: Joaguim Martins Montalvao n 288

9.4.2.17. Backbone Telefonia: A Contratada devera efetuar o fomecimento e a instalagéo
dos Cabos de Interligagdo dos Blocos da Sede do DETRAN-MS e materiais de DG
(Distribuidor Geral). 9.4.2.18. Apds o término do contrato, devera haver a fransferéncia das
tecnologias (aplicativos, fontes, etc.) para o DETRAN MS.

9.4.3. CARACTERISTICAS MINIMAS DOS EQUIPAMENTOS DE INFORMATICA PARA
CENTRAL DE ATENDIMENTO TELEFONICO E CONSULTAS:

9.4.3.1. Deveréo ser disponibilizados 02 (dois) servidores tipo rack com 1U, com Windows
Server 2012 R2 64 bits com as seguintes caracteristicas minimas: Windows Server 20012
R2 64 bits, 02 processadores com minimo seis niicleos, suportando no minimo 12 threads,
frequéncia de base minima de 2.4GHz, memdria cache minima de 15 MB, 32GB memoria
RAM, Hard Disk 8TB-7200 rpm, suporte a RAID 0, 1 e 10, fonte redundante, placa de rede

dual port gigabit; ligados diretamente aos sistemas do DETRAN-MS (Mainframe IBM/SGI),
utilizando protocolo de comunicagdo TCP/IP e Software para comunicagdo com Mainframe
IBM/SGI que possibilite utilizagdo do recurso de URA da Central Telefonica; 9.4.3.2.
Minimo inicial 26 (vinte e seis) microcomputadores, com as seguintes caracteristicas
técnicas minimas: processador i7, Memoria Ram de 8GB, e HD de 1 TB, Placa de Rede
10/100/1000 Mbps, Monitor 19,5" LED, com Windows 10 Pro e No-Break de 1000 VA bivolt
(entrada); 9.4.3.3. Deverdo ser disponibilizados 02 (dois) Switches Gerenciaveis com 48
portas 10/100/1000 Mbps e 4 (quatro) portas Gigabit (RJ-45 ou Fibra), com as seguintes
caracteristicas minimas: suporte a IEEE 802.3z, IEEE 802.1D, |IEEE 802.1w, IEEE 802.3,
|EEE 802.3i, IEEE 802.3ab, IEEE 802.3ad, IEEE 802.3x, |[EEE 802.1p, IEEE 802.1Q, RFC
1215 (SNMP), capacidade de switching e routing de 100 Gbps, 8000 Enderegos MAC,
Fonte AC Bivolt (100 a 240 V), 9.4.3.4. Devera ser disponibilizado 01 (um) servidor para
armazenamento das gravagdes tipo rack com 1U, com Windows Server 2012 R2 64 bits
com as seguintes caracteristicas minimas: Windows Server 20012 R2 64 bits, 02
processadores com minimo seis nlcleos, suportando no minimo 12 threads, frequéncia de
base minima de 2.4GHz, memoria cache minima de 15 MB, 32GB memaria RAM, Hard
Disk 8TB-7200 rpm, suporte a RAID 0,1 e 10, fonte redundante, placa de rede dual port
gigabit; 9.4.3.5. Devera ser disponibilizado 01 (um) servidor para hospedar o aplicativo para
auxilio aos operadores de Tele atendimento do Sistema Interativo de Atendimento e
Consulta do DETRAN-MS retaguarda, tipo rack com 1U, com Windows Server 2012 R2 64
bits com as seguintes caracteristicas minimas: Windows Server 20012 R2 64 bits, 02
processadores com minimo seis nicleos, suportando no minimo 12 threads, frequéncia de
base minima de 2.4GHz, memoria cache minima de 15 MB, 32GB memoria RAM, Hard
Disk 8TB-7200 rpm, suporte a RAID 0,1 e 10, fonte redundante, placa de rede dual port
gigabit; 9.4.3.6. Devera ser disponibilizado 01 (um) servidor tipo rack com 1U de altura para
hospedar o software de tarifag@o com as seguintes caracteristicas minimas:

Windows Server 2012 R2 64 bits, 02 processadores com minimo seis nucleos, suportando
no minimo 12 threads, frequéncia de base minima de 2.4GHz, memoria cache minima de
15 MB, 32GB memoria RAM, Hard Disk 8TB-7200 rpm, suporte a RAID 0,1 e 10, fonte
redundante, placa de rede dual port gigabit, 9.4.3.7. Devera ser disponibilizado 01 (Um)
Rack padrdo 19", 44U, profundidade 800, porta de vidro, tampa lateral e tampa traseira
convencional, 9.4.3.8. 02 (duas) impressoras laser monocromatica com no minimo 20 ppm
em A4 (21 ppmem carta); 9.4.3.9. 01 (uma) impressora jato de tinta colorida com no minimo
velocidade de impressao 1SO: Preto 8,5 1ISO ppm e colorida 4,5 1ISO ppm; 9.4.3.10. Os
equipamentos de Informatica, bem como os de Comunicagao/Atendimento, deverdo ser
novos, ou seja, de primeiro uso, e ser mantidos em perfeito funcionamento, sendo que, ao
apresentarem defeito, a Contratada devera efetuar a substituigdo, sob pena da aplicagéo
de penalidades previstas em lei, no prazo maximo de: 9.4.3.10.1. Atendimento
emergencial: Para os casos de paralizagdo total dos sistemas ou defeitos que afetem a
maior parte dos servigos. Prazo de atendimento: 2 horas Uteis para atendimento e 6 horas
(iteis para solugdo do problema. 9.4.3.10.2. Atendimento nommal: Para os casos de defeitos
que afetem menos que 10% dos usuarios ou para servigos de novas programagdes. Prazo
de atendimento: 8 horas uteis para atendimento e 24 horas para solugdo. 9.4.3.10.3.
Observagao: Caso o prazo ndo seja cumprido, a contratada devera informar imediatamente
ao DETRAN-MS, por escrito, detalhando motivos e, se for o caso, apresentando
documentos oferecidos pelo fabricante.

9.4.4. DOS SERVIGOS DE TARIFAGAO, AUDITORIA E LISTA TELEFONICA DOS
RAMAIS:

9.4.4.1, Devera ser executada pela CONTRATADA, os servios de tarifagdo dos sistemas
de telefonia, contemplado neste termo, referente as ligagies executadas pelos seus
ramais, assim como, a disponibilizagao de relatorios especificos referentes a essa tarifagéo
(atraves de acesso via “Web") & com emisséo e envio dos mesmos via e-mail para os fiscais
determinados pelo Detran-MS. 9.4.4.2. Coleta de Dados (Bilhetagem): A coleta de dados
(bilhetes) do sistema deverd ser realizada em horarios a serem determinados
posteriormente entre o Detran-MS e a empresa contratada. 9.4.4.3. Devera fazer parte da
solugao ofertada um software de tarifagdo que permita a tarifagdo centralizada da sede e
das unidades remotas, possibilitando o acesso a Contratante, conforme sua determinagéo
e necessidade, com as sequintes caracteristicas minimas: 9.4.4.3.1. Tarifagéo centralizada
multi-site, multi-coleta, em banco de dados, com relatorios e graficos acessiveis via Portal
Web de acordo com os privilégios de acesso; 9.4.4.3.2. O sistema deve ser acessivel
através dos navegadores de internet Google Chrome ou Mozilla Firefox. 9.4.4.3.3. O
sistema deve permitir que a sua interface seja personalizada, permitindo ao menos que
sejam utilizados a logomarca e o papel de parede da instituigdo. 9.4.4.3.4. O sistema deve
permitir multiplas sessdes para um Unico usuario. 9.4.4.3.5. O sistema deve permitir que
seus relatorios sejam extraidos, ao menos para os formatos PDF, CSV, Microsoft Word e
Microsoft Excel. 9.4.4.3.6. O sistema deve permitir que o usuario identifique facilmente os
parametros de sua conex&o, bem como as informagdes de seu perfil. 9.4.4.3.7. O sistema
deve ser capaz de interoperar com outros sistemas por meio de padroes abertos de
interoperabilidade, como XML, por exemplo. 9.4.4.3.8. O sistema deve permitir que nas
telas de listagem de registros, possa haver a combinagdo de buscas por uma ou mais
colunas exibidas na lista. 9.4.4.3.9. O sistema deve permitir que nas telas de listagem de
registros, os registros possam ser ordenados, de forma crescente ou decrescente, por
todas as colunas exibidas na lista. 9.4.4.3.10. O sistema deve permitir que os usuarios com
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permissdo enviem mensagem para usuarios especificos do sistema ou para todos os
usuarios. 9.44.3.11. O sistema deve permitir que o usuario identifique facimente a
existéncia de novos avisos. 9.4.4.3.12. O sistema deve permitir o gerenciamento de
multiplas empresas ou org&os dentro de uma Unica instancia. 9.4.4.3.13. O sistema deve
permitir que o proprio usuario altere a sua senha e controle, ao menos, a data da sua ultima
alteracdo. 9.4.4.3.14. O sistema deve permitir que seja definida uma data para expiragéo
da senha de um determinado usuario. 9.4.4.3.15. Caso a senha do usuario ja tenha
expirado, o sistema deve permitir o seu acesso e solicitar, obrigatoriamente, que o mesmo
redefina a sua senha. 9.4.4.3.16. Caso o usuario tenha esquecido ou extraviado sua senha,
o sistema deve permitir que uma nova senha seja gerada e enviada ao e-mail cadastrado,
e, ao acessar o sistema, solicitar, obrigatoriamente, que o mesmo redefina a sua senha.
9.4.4.3.17. O sistema deve registrar em trilhas de auditorias todas as operagdes realizadas
pelos usuarios, incluindo a operagdo, as modificagtes feitas, a identidade do usuario e a
data da operagdo. 9.4.4.3.18. O sistema deve permitir que sejam realizadas buscas nas
trilhas de auditoria. 9.4.43.19. O sistema deve possuir todos os seus cadastros
normalizados, de modo que existam poucas redundancias de informag&o. 9.4.4.3.20. O
sistema deve possuir cadastro de feriados, que devem ser utilizados para verificagdo de
dias uteis. 9.4.4.3.21. O sistema deve permitir a personalizagdo do cadastro de pessoas,
sendo a configuragdo de preenchimento de documentos, enderego e telefone
personalizada. 9.4.4.3.22. O sistema deve permitir o armazenamento de varios enderegos
e telefones no cadastro de pessoas. 9.4.4.3.23. O sistema deve sugerir um enderego a
partir da busca do CEP nos cadastros de pessoa. 9.4.4.3.24. O sistema deve permitir o
cadastramento das empresas que o sistema ira gerenciar. 9.4.4.3.25. O sistema deve
permitir que no cadastro de empresas seja possivel informar uma logomarca, de forma que
os relatorios impressos sejam personalizados de acordo com a empresa selecionada.
944326, O sistema deve permitir o cadastramento de unidades administrativas e
operacionais relacionadas as empresas gerenciadas. 9.4.4.3.27. O sistema deve permitir
que o usuario selecione a empresa com a qual ira trabalhar imediatamente ap6s a sua
autenticagdo. 9.4.4.3.28. O sistema deve permitir que o usuario altere entre empresas
sem que seja necessario sair do sistema. 894.4.3.29. O sistema deve pemitir o
cadastramento de funcionarios. 9.4.4.3.30. O sistema deve permitir o vinculo de um
funcionario com um usuario do sistema. 9.4.4.3.31. O sistema deve gerenciar a lotagéo dos
funcionarios em seus departamentos, controlando ao menos o periodo de lotagdo do
mesmo. 9.4.4.3.32. O sistema deve disponibilizar, por meio de relatorios, a relagdo de
funcionarios, podendo ser filtrado somente os funcionarios ativos de uma determinada
empresa. 9.4.4.3.33. O sistema deve disponibilizar, por meio de relatorios, a relagéo de
funcionarios lotados em um determinado departamento, podendo ser filtrado somente os
funcionarios ativos. 9.4.4.3.34. O sistema deve possuir cadastro de localidades e tipos de
recursos. 9.4.4.3.35. O sistema deve possuir cadastro de horarios tarifarios 9.4.4.3.36. O
sistema deve possuir cadastro de tipos de unidades tarifaria. 9.4.4.3.37. O sistema deve
possuir cadastro de unidades tarifarias, permitindo a personalizagdo da formula utilizada
para retarifagdo, podendo utilizar as variaveis Tarifa, Quantidade, Duragéo da Chamada,
Valor do Bilhete, Tipo de Chamada e Degrau de Chamada. 9.4.4.3.38. O sistema deve
possuir cadastro de naturezas de servigos e cadastro de servigos de telefonia.

944339 O sistema deve possuir cadastro de centros de custo, possibilitando o
relacionamento destes com os recursos que os compdem. 9.4.4.3.40. O sistema deve
possuir cadastro de faixa de numero por centro de custo, para relacionamento automatico.
9.44.3.41. O sistema deve possuir cadastro de faixas de horario e grupos de contatos.
9.4.4.3.42. O sistema deve possuir cadastro de localidades por DDD e DDI 9.4.4.3.43. 0
sistema deve possuir cadastro de sites de gestdo. 9.4.4.3.44. O sistema deve possuir
cadastro de operadora de telefonia 9.4.4.3.45. O sistema deve possuir cadastro de
contratos de servigos, permitindo que sejam relacionados a cada confrato, 0s centros de
custo, recursos e servigos que o compdem. 9.4.4.3.46. O sistema deve possuir cadasiro
de codigo de selegdo de prestadoras. 9.4.4.3.47. O sistema deve possuir cadastro geral de
destinatarios, incluindo black list. 9.4.4.3.48. O sistema deve possuir cadastro de recursos.
9.4.43.49. O sistema deve permitir o cadastramento e a configuragdo de centrais de
telefonia. 9.4.4.3.50. O sistema deve possuir importagdo manual de bilhetes. 9.4.4.3.51. 0
sistema deve possuir agendamento para a retarifagéo dos bilhetes importados. 9.4.4.3.52,
O sistema deve possuir log de retarifagdo dos bilhetes. 9.4.4.3.53. O sistema deve
disponibilizar, por meio de relatorio, resumo por data (analitico e sintético), podendo ser
filtrado més atual, més anterior, data especifica, central, origem (saintes, entrantes e
internas), tipos de recursos (fixo ou celular) e localidade. 9.4.4.3.54. O sistema deve
disponibilizar, por meio de relatorio, resumo por ramal (analitico e sintético), podendo ser
filtrado més atual, més anterior, data especifica, central, faixa de ramal, origem (saintes,
entrantes e intemas), tipos de recursos (fixo ou celular) e localidade. 9.4.4.3.55. O sistema
deve disponibilizar, por meio de relatério, resuma por centro de custo (analitico e sintético),
podendo ser filtrado més atual, més anterior, data especifica, central, centro de custo,
origem (saintes, entrantes e intemas), tipos de recursos (fixo ou celular) e localidades.
9.4.4,3.56. O sistema deve disponibilizar, por meio de relatorio, resumo por destinatario
(analitico e sintético), podendo ser filtrado por més atual, més anterior, data especifica,
central, numero destinatario, origem (saintes, entrantes e intemas), tipos de recursos (fixo
ou celular) e localidades. 9.4.4.3.57. O sistema deve disponibilizar, por meio de relatério,
resumo por grupo de ramal, podendo ser filtrado por més atual, més anterior, data

especifica, central e faixa de ramal. 9.4.4.3.58. O sistema deve disponibilizar, por meio de
relatorio, resumo por centro de custo, podendo ser filtrado por més atual, més anterior, data
especifico, central e centro de custo. 9.4.4.3.59. O sistema deve disponibilizar um aplicativo
coletor, instalado na infraestrutura local, responsével pela coleta e envio de bilhetes, de
forma automatizada, através dos protocolos FTP e SFTP. 9.4.4 4. Devera fazer parte da
solugéo ofertada um software de auditora de contas telefonicas, possibilitando o acesso a
Contratante, conforme sua determinagdo e necessidade, com as seguintes caracteristicas
minimas: 9.44.4.1. O sistema deve pemmitir a importagdo de faturas, ao menos nos
formatos Febraban V2 e V3, e manter todos os seus registros. 9.4.4.4.2. O sistema deve
permitir o agendamento da auditoria das faturas importadas. 9.4.4.4.3. O sistema deve
disponibilizar o log de auditoria da fatura. 9.4.4.4.4. O sistema dever permitir a visualizagao
da fatura na propria tela, sem a necessidade de impressdo de relatorios. 9.44.4.5. O
sistema dever permitir a consulta dos recursos contidos em cada fatura, atraves da propria
tela, sem que seja necessario imprimir relatorios. 9.4.4.4.6. O sistema dever permitir o
acompanhamento dos gastos por recurso, através da propria tela, sem que seja necessario
imprimir relatorios. 9.4.44.7. O sistema deve permitir gerar solicitagdes para que 0s
funcionarios responsaveis pelos seus respectivos recursos, possam justificar suas faturas.
9.4.44 8. O sistema deve disponibilizar, por meio de relatorios, a relago de servigos por
periodo, podendo ser filtrado por fatura, servigo, ano e més. 9.4.4.4.9. O sistema deve
disponibilizar, por meio de relatorios, a relagao de servigos indevidos por periodo, podendo
ser filtrado por contrato de servigo, ano e més. 9.4.4.4.10. O sistema deve disponibilizar,
por meio de relatorios, a fatura detalhada, podendo ser filtrado por fatura, contrato de
Senvigo, recurso, ano e més. 9.4.4.4.11. O sistema deve disponibilizar, por meio de relatorio,
a contestagdo da fatura (analitico e sintético), podendo ser filtrado por fatura, contrato de
servico, recurso, ano e més. 9.4.4.4.12. O sistema deve disponibilizar, por meio de relatorio,
um resumo dos custos por contrato de telefonia, podendo ser filtrado por contrato, ano e
més. 9.4.4.4.13. O sistema deve disponibilizar, por meio de relatorio, resumo por unidades
tarifarias (analitico e sintético), podendo ser filtrado por contrato, unidade tarifaria, ano e
més. 9.4.4.4.14, O sistema deve disponibilizar, por meio de relatorio, a relagao de ligagdes
intrarede, podendo ser filtrado por fatura, recurso, ano e més. 9.4.4.4.15. O sistema deve
disponibilizar, por meio de relatorio, a relagio dos destinatarios mais discados, podendo
ser filtrado por contrato, fatura, ano e més. 9.4.4.4.16. O sistema deve disponibilizar, por
meio de relatorio, a relagio de destinatarios em black list, podendo ser filtrado por contrato,
fatura, ano e més. 9.4.44.17. O sistema deve disponibilizar, por meio de relatério, as
ligagbes por funcionario, podendo ser filtrado por funcionario, ano e més. 9.44.4.18. O
sistema deve disponibilizar, por meio de relatorio, as ligagdes por departamentos (analitico
e sintético), podendo ser filtrado por departamento, ano e més. 9.4.4.4.19. O sistema deve
disponibilizar, por meio de relatorio, os custos por centro de custo (analitico e sintetico),
podendo ser filtrado por contrato, centro de custo, ano e més. 9.4.4.4.20. O sistema deve
disponibilizar, por meio de relatério, a fatura detalhada por funcionario, podendo ser filtrado
por fatura, recurso, ano e més. 9.4.4.4.21. O sistema deve dispenibilizar, por meio de
relatorio, a relagio de descontos por funcionario, podendo ser filtrado por contrato, centro
de custo, departamento, ano e més. 9.4.4.4.22, O sistema deve disponibilizar, por meio de
relatorio, os custos consolidados por centros de custo e descontos de funcionarios, de
forma que seja possivel aferir o custo real de cada fatura, podendo ser agrupado por
contrato, fatura, ano e més. 9.4.4.4.23. O sistema deve disponibilizar, por meio de relatorio,
a evolugo das auditorias, podendo ser filtrado por contrato e ano. 9.4.4.4.24. O sistema
deve disponibilizar, por meio de relatorio, a relagdo de consumo por recurso, podendo ser
filtrado por centro de custo, departamento, ano e més.

9.4.45. Atividades para a execugdo do servigo de tarifagdo: 9.4.4.5.1. Implantagao.
9.4.45.2. Configuragéo dos coletores nas centrais 9.4.4.5.3. Treinamento de utilizagao
para servidores designados. 9.4.4.54. Confecgdo de cadastros, usuarios, dados de
identificagao tais como e-mail, nome, senha, setor, ramal, centro de custo, categorizagao
de usuario, rotas de menor custo, plano tarifario por operadora que presta servigos ao
Detran, custos de cada tipo de ligag&o e cadastramento de codigo contabil, bem como, a
utilizagdo das demais facilidades e emisséo de relatorios existentes no sistema de tarifagéo
descrito acima, a ser definidos entre as partes. 9.4.4.5.5. Coleta de dados, sera realizada
diariamente e disponibilizada conforme datas de corte a ser definida conforme contratos
existentes com as operadoras de telefonia. Todas as informagbes relativas ao periodo de
30 dias das respectivas contas telefonicas com as operadoras, serdo disponibilizadas via
web para acesso a0s usuarios previamente cadastrados pelo Detran-MS.

9.4.45.6. Suporte e manutengao do sistema de tarifagdo e atualizago para as versbes
mais recentes, 9.4.4.5.7. Execugdo de rotinas de backup, mantendo os dados
armazenados pelo periodo minimo de 12 meses. 9.4.4.5.8. O sistema deve disponibilizar
uma lista telefdnica, com nome do responsavel, departamento e nimeros de telefones,
podendo ser filtrada por departamento e responsavel que permita cadastro de permissao
de uso, disponibilizando um formulario de recadastramento dos telefones utilizados por
funcionario, podendo especificar ainda quais sdo as permissdes de uso, além de também
poder gerar uma senha automética para a utilizagéo do telefone. Permitindo que apos o
recadastramento, os registros sejam validados e ainda, que possam ser exportados para
os formatos CSV e XLS. 9.4.4.5.9. Executar os servigos de auditoria de contas emitidas
pelas operadoras de telefonia fixa e movel contratadas pelo Detran-MS, emitindo relatorios
de toda e quaisquer divergéncias, em até 10 dias apos os recebimentos das contas das
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operadoras em questdo, que deverao contemplar no minimo: 9.4.4.5.10. Diferengas entre
as tarifas cobradas e das tarifas acordadas com as operadoras de telefonia fixa e movel,
bem como, diferengas de degrau tarifario, calculo do valor da chamada; 9.4.4.5.11.
Resultado da analise por tipo de chamadas: local, mével, DDD, DDI. 9.4.4.5.12.
Reconciliagdo de Contas: 9.4.4.5.13, Observagéo: Ficara a cargo do Detran-MS em
disponibilizar os contratos de servigos prestados pelas operadoras de telefonia fixa e movel
para o levantamento dos servigos, valores e tarifas aplicadas.

9.4.5. MOBILIARIO:

9.4.5.1. 26 (vinte e seis) Conjunto de mesas e acessorios, que deverdo ser novos, ou seja,
de primeiro uso, para a formagao de estagdes de trabalho ergonémica, conforme NR 17,
com tampos independentes, para monitor e teclado, com regulagem de altura atraves de
dispositivo mecanico acionado por manivelas instalados na parte frontal abaixo do tampo,
de facil acesso e manuseio ou outro sistema similar; 9.4.5.2. 26 (vinte e seis) cadeiras
giratorias novas, ou seja, de primeiro uso, ergondmica, conforme NR 17 (com ajuste de

altura regulavel de assento e de encosto, em espuma de poliuretano injetada e estrutura |
interna de ago); 9.4.5.3. 02 (duas) poltronas giratorias, novas, ou seja, de primeiro uso (com

ajuste de altura regulavel de assento e de encosto, em espuma de poliuretano injetada e
estrutura interna de ago); 9.4.5.4. 01 (uma) mesa supervisor: estagéo de trabalho em “L",
nova, ou seja, de primeiro uso, medindo aproximadamente 2000 x 2000 mm, com
aproximadamente 720 mm de altura.

9.4.6. SOFTWARE APLICATIVO PARA AUXILIO AOS OPERADORES DE
TELEATENDIMENTO

9.4.6.1. Devera ser desenvolvido ou disponibilizado aplicativo para auxilio aos operadores
de atendimento do Sistema Interativo de Atendimento e Consulta do DETRAN de Mato
Grosso do Sul, objetivando disponibilizar biblioteca de informagdes padronizadas do orgéo
(base de conhecimento) que possua as seguintes caracteristicas basicas: 9.4.6.2.
Recursos proprios para que o Supervisor de Operagdo possa incluir, alterar, excluir,
consultar e listar insergao de informagdes em todas as tabelas do banco de dados utilizado
com no minimo as seguintes tabelas: 9.4.6.2.1. Procedimentos que s&o exibidos para o
atendente; 9.4.6.2.2. Artigos do codigo de trénsito brasileiro; 9.4.6.2.3. Incisos dos artigos
do Codigo de Transito Brasileiro; 9.4.6.2.4. Paragrafos dos artigos do Codigo de Transito
Brasileiro; 9.4.6.2.5. Codigos numéricos DDD utilizados na telefonia brasileira; 9.4.6.2.6.
Deliberagies emitidas pelo CONTRAN; 9.4.6.2.7. DETRANSs do pais com enderegos e
dados para contatos; 9.4.6.2.8. Nomes dos documentos exigidos pelo DETRAN; 9.4.6.2.9.
Dados de seguro obrigatorio por categoria de veiculo; 9.4.6.2.10. Codigos e descrigbes de
infragbes do Codigo de Transito Brasileiro;

9.4.6.2.11. Dados de UF's integradas ao RENAINF e gravames; 9.4.6.2.12. Municipios e
seus locais de impressdo de documentos oficiais do DETRAN; 9.4.6.2.13. Aliquotas de
pagamento de IPVA por tipo de veiculos; 9.4.6.2.14. Elenco textual de medidas
administrativas contidas no CTB; 9.4.6.2.15. Dados para calculos das multas e suas
pontuages; 9.4.6.2.16. Codigos e nomes dos municipios brasileiros; 9.4.6.2.17. Dados
textuais e imagens de noticias de interesse intemo da central de atendimento; 9.4.6.2.18.
Org#os publicos com enderegos e dados para contatos; 9.4.6.2.19. Materiais e pregos de
placas para uso em veiculos; 9.4.6.2.20. Portarias emitidas pelo CONTRAN; 9.4.6.2.21.
Artigos contidos nas portarias emitidas pelo CONTRAN; 9.4.6.2.22. Incisos contidos nas
portarias emitidas pelo CONTRAN; 9.4.6.2.23. Paragrafos contidos nas portarias emitidas
pelo CONTRAN; 9.4.6.2.24. Portarias emitidas pelo DETRAN local; 9.4.6.2.25. Artigos das
portarias emitidas pelo DETRAN local; 9.4.6.2.26. Incisos das portarias emitidas pelo
DETRAN local, 9.4.6.2.27. Paragrafos das portarias emitidas pelo DETRAN local;
9.46.2.28. Resolugdes de transito emitidas pelo CONTRAN; 9.4.6.2.29. Artigos das
resolugdes emitidas pelo CONTRAN; 9.4.6.2.30. Incisos das resolugbes emitidas pelo
CONTRAN; 9.4.6.2.31. Paragrafos das resolugdes emitidas pelo CONTRAN; 9.46.2.32.
Identificagbes e dados para contato dos setores do DETRAN; 9.4.6.2.33. Dados de
codigos, descricdo e valores das taxas do DETRAN; 9.4.6.2.34. Sigla, nome e capital das
UF s brasileiras; 9.4.6.2.35. Valor e taxa de vigéncia do valor da Unidade Fiscal do Estado;
9.4.6.2.36. Dados dos usuarios intemos dos funcionarios da central de atendimento;
9.4.6.3. Devera ser disponibilizado um servidor para hospedar o aplicativo para auxilio acs
operadores de Teleatendimento do Sistema Interativo de Atendimento e Consulta do
DETRAN de Mato Grosso do Sul, sendo que os bancos de dados que conterdo a base de
conhecimento serdo os do DETRAN MS

10. LOTE 02: OBJETO DO LOTE 002:

10.2. Contratagao de empresa especializada para a operagdo de Sistema Interativo de Tele
atendimento e Consulta do DETRAN de Mato Grosso do Sul, incluindo a alocagdo de
recursos humanos, permitindo a disseminacao de informages sobre servigos e resultados
do DETRAN-MS.

11. DESCRIGAO DOS SERVICOS PARA O LOTE 002:

11.2. A contratada devera realizar servicos de Teleatendimento e Consulta ao publico e
usuarios dos servigos DETRAN-MS, através de Sistemas Interativos de Tele atendimento
e consulta que funcionara através de URA (unidade de resposta audivel) ininterruptamente
e de Telemarketing Ativo e Receptivo Multimidia (voz, chat e e-mail) nos dias Uteis, em
tumno de 06 (seis) horas diarias, no horario de atendimento do DETRAN-MS;

11.3. DETALHAMENTO DOS SERVIGOS A SEREM DISPONIBILIZADOS:

SERVICOS
DISPONIBILI- DESCRIGAO Eﬁﬁlgsgg
EADOS s - N T R eI e S o e T T
Deébitos de Veiculo, Pontuagdo, Multas | :
CONSULTA | OBS. Sao consultas atalmente disponiveis V“'C"a",f:“axma"mw
. afraves de aplicacbes da SGI
Procedimentos para Licenciamento, |
INFORMA- | Transferéncia de Veiculo, Renovagéo de CNH,
COES - Recursos de Multas, Valores a Pagar, podendo = Voz,Chat,e- mail
GERAIS : ser complementado, ainteresse do DETRAN- @ /Fax/e-mail
- MS, desde que o mesmo fomeca as
_informagdes necessarias. — -
AVISOAG . Informar  sobre vencimento da CNH, = VozChate-mail |
USUARIO | Licenciamento, pontuagio e outras informagdes | /Fax/e-mail/ Discador
[ | que 0 DETRAN-MS julgal Automatico _
| Possibiltando a0 usudrio registro Voz,Chat,e- mail |
| SUGESTOES | reclamagbes e comentarios. [Fax/URA
A Consulta de débitos de veiculos, multas e
pontuacdo da CNH devera ser disponibilizada
através da URA tanto no horério normal de
URA expediente como fora, sendo que no horario fora URA/Fax

de expediente ndo havera transferéncia para as
PA’S. Devera ser possivel 0 envio de extrato de
multas, débitos de veiculo e

pontuacao de CNH através da URA via fax.

12. FORMA DE ATENDIMENTO:

12.2. Devera ser realizado por Operadores de Tele atendimento (PA's), que recebem e
efetuam ligagBes através de varias midias (Voz, chat e e-mail). 12.3. O Atendimento de
Consultas de Débitos de Veiculos, multas e pontuagdo alem de ser efetuado pelas PA's
através das midias citadas anteriormente, sera efetuado também através da URA, (unidade
de resposta audivel) 12.4. Fica a critério da contratada, desde que atenda as necessidades
do DETRAN-MS, o direcionamento das atividades dos PA's (efetuando ou recebendo
ligagBes). 12.5. A contratada devera utilizar o Sistema de Discagem Automatica, que sera
disponibilizado pelo DETRAN-MS, permitindo a geragdo de chamadas (ligagbes
telefbnicas), em modo prewiew, atraves de campanhas criadas na interface ou através de
arquivos textos montados pelo DETRAN-MS.

13. CARACTERISTICAS GERAIS:

13.2. A Contratada acessara os sistemas do contratante através de convénio firmado entre
DETRAN-MS e SGI (Superintendéncia de Gestdo de Informacéo), disponibilizando o
acesso as informagdes necessarias, devendo a contratante disponibilizar a estrutura de
hardware e software de comunicagdo com a SGI. Cabe ao DETRAN-MS o custo do acesso
aos sistemas junto & SGI; 13.3. A Contratada devera utilizar os recursos de Hardware e
Software em tempo real, relatorios e consultas em tela, a ser disponibilizado pelo DETRAN-
MS, para auditoria de pessoal designado pelo DETRAN-MS; 13.4. O DETRAN-MS elou
pessoal designado, deverao ter acesso livre as dependéncias da Contratada, bem como
aos equipamentos, sistemas e arquivos pertinentes; 13.5. Todos os relatorios estatisticos
elaborados pela contratada serdo conferidos pela Contratante que na hipotese de
identificar inconsisténcias, imediatamente notificara & contratada para as devidas
providéncias; 136. Para a execugdo dos servigos previsto neste termo, todos
equipamentos propostos (Centrais telefonicas da sede e do interior, Contact Center,
softwares e acessorios da solugdo), bem como, os mobiliarios e demais equipamentos
(microcomputadores, servidores, switches, no-breaks e demais acessorios), serdo
disponibilizados pelo DETRAN-MS; 13.7. O DETRAN-MS disponibilizara uma sala nas
suas instalagbes, com energia elétrica necessaria e os materiais, mobiliarios e
equipamentos, inclusive a climatizagdo, o fratamento aclstico e todos os requisitos
necessarios para a execugdo do servigo, sendo vedado, em qualquer caso, o uso das
instalagdes com objetivo distinto do pretendido pela presente licitagéo.

14. QUANTIDADE DE ATENDENTES E SUPERVISORES:

14.2. A CONTRATADA dispora de toda a mao de obra necessaria a perfeita execugao dos
servicos objeto do presente Termo, conforme plano de ocupacéo abaixo:

e somusoa
- Tumo diarf'o de 6 horas, de sggunda
0pemqares i 26 horas zt:;xta-felra. excetos nos dias ndo | "
Teloatendimento -FA | semanais * (feriados nacionais, estaduais e |
| municipais).
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BT T e
. 44nhoras | a sexta-feira, excetos nos dias ndo 02
Supenvisor - semanais ** = (teis (feriados nacionais, estaduais
municipais).
Total de profissionais: | 28

* A carga semanal usual destes profissionais sera de 30h, podendo ser promrogada a 36, |
de acordo com a necessidade e conveniéncia, sem custo adicional paraa CONTRATANTE.

** A carga semanal usual destes profissionais sera de 40h, podendo ser prorrogada a 44,
de acordo com a necessidade e conveniéncia, sem custo adicional paraa CONTRATANTE.
14.21. A Contratada serd responsavel por supervisionar as atividades diarias

desempenhadas interagindo somente com o Gestor do DETRAN/MS, evitando assim, 0 |
contato direto do Gestor DETRAN/MS com os operadores e demais membros da equipe |

terceirizada. 14.2.2. O Supervisor ira reportar-se ao Gestor do DETRAN/MS, para fins de
gestdo da operagdo de atendimento, elaboragdo de relatérios mensais, execugdo de

campanhas, distribuicdo de tarefas diarias, campanhas motivacionais internas, |

produtividade da Central e outros, 14.2.3. O controle de horas devera ser feito pela

Contratada e caberd o DETRAN/MS a fiscalizagdo. Em caso de divergéncias, o |

DETRAN/MS comunicara ao Supervisor da Contratada que devera tomar as medidas
necessarias, a fim de evitar a realizagdo de horas extras. 14.2.4. O labor extraordinario
sera, preferencialmente, alvo da compensagdo de jomada, mediante acordo individual

escrito de compensagao de horas ou previsdo em eventual convengao coletiva, nos estritos |
limites estabelecidos pela Sumula n. 85 do Tribunal Superior do Trabalho, admitindo-seo |

pagamento de horas extras tdo somente quando absolutamente demonstrada, pelo

DETRAN/MS, a impossibilidade da compensagéo de horas. 14.2.5. O pagamento das |
horas extras, quando houver e se for necessario, devera ser discriminado mensalmente na

nota fiscal emitida pela Contratada, e ndo podera exceder ao limite de 20% (vinte por cento)
do valor do contrato.

15. ACOES A SEREM TOMADAS PARA INICIO DA OPERAGAQ DEFINITIVA DA
CENTRAL DE TELEATENDIMENTO:

SEQ. AGOES i PRAZO REQUISITO
1 Recrutamento, selegao, . 40dias apos assinaturado  : Aprovagdo do
treinamento do pessoal . _Contrato . DETRAN-MS.

. - 40 dias apés assinatura do Aprovagdo do
e DETRAN-MS.

15.2. O processo de selegdo dos
Contratada, devendo esta analisar e classificar profissionais compativeis com os perfis e
atribuigdes dos cargos e disponibilidade de horario. 15.3. Os profissionais contratados néo
terdo vinculo empregaticio com o DETRAN/MS, devendo a Contratada responsabilizar-se
pelas despesas com o cumprimento das obrigacdes sociais, civis, fiscais, tributarias e
trabalhistas, decorrentes da execugao total dos servigos, correndo todas por sua exclusiva
conta, inexistindo qualquer tipo de solidariedade do CONTRATANTE para com estas
obrigagdes.

16. ESPECIFICAGAO

16.2. ATENDENTES

16.2.1. Atribuiges: 16.2.1.1. Realizar servigos de tele atendimento e Consulta ao publico
e usuarios dos servigos DETRAN-MS, afraves de Sistemas Interativos de Tele
atendimento, Telemarketing Ativo e Receptivo Multimidia (voz, chat e e-mail) 16.2.1.2.
Receber e efetuar ligages através de varias midias (Voz, chat e e-mail). 16.2.1.3. Realizar
o atendimento de Consultas de Débitos de Veiculos, multas e pontuagao.

16.2.1.4. Realizar atendimento presencial e recepcionar, anunciar, orientar e encaminhar
visitantes as pessoas procuradas, 16.2.1.5. Prestar esclarecimentos e orientagbes
expressando-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita como na falada;
16.2.1.6. Agir com calma e tolerancia frente a situagdes que fujam aos procedimentos
previamente estabelecidos, tanto na linguagem escrita como na falada; 16.2.1.7.
Responder pelo cumprimento e qualidade do Tele atendimento; 16.2.1.8. Adaptar-se &s
normas e regulamentos do Tele atendimento; 16.2.1.9. Executar quaisquer outras
atividades inerentes ao semvigo.

16.3. SUPERVISORES

16.3.1. Atribuicdes: 16.3.1.1. Supervisionar o servigo das atendentes sob sua
responsabilidade, supervisionando o cumprimento de prazos, pela qualidade do servigo e
providenciando a solugdo dos problemas; 16.3.1.2. Controlar a pontualidade a assiduidade
e providenciando a substituigdo do atendente que vier a faltar; 16.3.1.3. Fazer o controle
administrativo, tais como, controle de ponto, afastamento, atestados entre outras
atividades; 16.3.1.4. Ser a interface de comunicagio entre o Detran-MS e a empresa
Contratada; 16.3.1.5. Realizar servigos de Tele atendimento e Consulta ao publico e
usuarios dos servigos DETRAN-MS, através de Sistemas Interativos de Tele atendimento,
Telemarketing Ativo e Receptivo Multimidia (voz, chat e e-mail); 16.3.1.6. Receber e efetuar
ligagbes através de varias midias (Voz, chat e e-mail); 16.3.1.7. Realizar o atendimento de
Consultas de Débitos de Veiculos, multas e pontuagdo; 16.3.1.8. Realizar atendimento
presencial e recepcionar, anunciar, orientar e encaminhar visifantes as pessoas
procuradas.

17. PERFIL DOS CARGOS

17.2. Antes do inicio dos servigos, a Contratada devera apresentar os documentos exigidos
neste Termo, que comprove a escolaridade minima exigida e o curriculo dos profissionais,
para apreciagio do DETRAN/MS, devendo ser substituido o profissional que ndo preencha
o0s requisitos minimos estabelecidos (somente para idade e nivel de escolaridade),
conforme abaixo:

CARGO

DESCRIGAO

c) Grau de Escolaridade: 2° (Segundo) Grau completo.

d) Habilidades desejéveis: Agilidade e qualidade na digitagéo, Boa
comunicagao (orallescrita), Falar e redigir o porlugués cometo, -
Organizagao, disciplina e assertividade, Capacidade de concentragao,
Boa resisténcia & pressao, Capacidade de interpretar e compreender
orientagbes. Iniciativa, Simpatia e cordialidade, “Gostar de semvir’, .
Paciéncia, Boa dicgo, Flexibilidade, Relag&o Interpessoal, Discrigéo,
. Argumentagdo, Empatia, Capacidade analitica, Dominio do pacote
?Teleatjagnﬂmento office e intemet, Clareza e objetividade, Facilidade operacional com
sistemas, Facilidade e agilidade na solugao de demanda, Capacidade
de frabalho em ambiente de constantes mudangas, Habilidade para |
contatar clientes, Voz agradavel, Manter a calma em situagGes de
estresse, Disciplina e assiduidade, Raciocinio rapido; Ter boa
argumentagao (principalmente :
fratando-se de ativo); Habilidade para o relacionamento com pessoas,

Operadores de

na area de ciéncias humanas ou exatas.
d) Habilidades desejaveis: Habilidade de lideranga, Gestao do tempo
e organizagdo, Relacionamento interpessoal, Facilidade de
comunicagao, Flexibilidade, Dinamismo, Capacidade analitica, Dominio
do pacote Office e intemet, Conhecimento especifico em ferramentas
de Call Center, Conhecimentos basicos de direitos e deveres dos
consumidores e

legislagdes aplicaveis a Call Center, proatividade/iniciativa, Facilidade
de trabalho em equipe, Didatica para ministrar treinamentos, Dominio
da escrita e capacidade de sintese, Resisténcia a pressao,
Cordialidade, Discrigo, Argumentagdo, Gestdo por processos,
Capacidade para dar feedbacks e Conduta Etica. ]
17.3. Todos os profissionais alocados ao Contrato devem ser maiores de 18 anos,
completos até a data da contratagdo. 17.4. Nao serdo aceitos no contrato, profissionais
cujo grau de escolaridade ndo atenda as exigéncias constantes deste Termo, devendo ser
substituido no prazo estabelecido pelo DETRAN/MS todo aquele que for rejeitado por ndo
atender os requisitos minimos de escolaridade, sob pena de resciséo do contrato. 17.5. A
qualificagdo técnica exigida neste item para os profissionais indicados pela contratada sera
comprovada apos a assinatura do contrato, devendo ser apresentada copia (frente e verso
quando for o caso) dos comprovantes citados abaixo: 17.5.1. Diploma, no caso dos cursos
superiores ja concluidos; expedido por Instituicdo de Ensino autorizada pelo Ministério da
Educagdo - MEC; 17.5.2. Certificado de Conclus&o de Curso ou Diploma, no caso do curso
técnico ja concluido, expedido por Instituicdo de Ensino autorizada pelo Ministério da
Educagdo - MEC; 17.5.3. Comprovante de matricula, no caso dos cursos superiores em
andamento; 17.5.4. Curriculo profissional indicando no minimo: nome, data de nascimento,
enderego, telefone e experiéncia profissional.

18. HABILITAGAO:

18.2. PARA TODOS OS LOTES:

18.2.1. Somente poderdo ser habilitadas na presente licitagdo, as empresas inscritas no
Cadastro Central de Fomecedores (CCF/MS), comprovado pelo Certificado de Registro
Cadastral/CERCA, emitido pelo Estado de Mato Grosso do Sul, na forma do Decreto
Estadual n. 11.361, de 27 de agosto de 2003, devendo conter a inscrigdo na(s)
Classificagao(0es) n.: 333903905, com toda a documentagdo atualizada (certiddes
negativas e balango patrimonial), exceto a documentagdo fiscal das Micro e Pequenas
Empresas, devidamente informados na Declaragéo de Habilitagdo (subitem 3.2.1). 18.2.2.
As licitantes deverdo gerar no sistema, sob pena de inabilitagéo, os documentos abaixo
relacionados, observando-se que deverdo ser encaminhados os originais ou copias
autenticadas no prazo de até 03 (trés) dias Uteis do encerramento da sessdo: 18.2.3.
Declaragdo de Fatos Supervenientes Impeditivos, comprometendo-se a informar, a
qualquer tempo, sob pena de aplicagdo das penalidades cabiveis, a existéncia de fatos
supervenientes impeditivos da habilitagdo, devidamente assinada pelo representante legal
da empresa participante, na forma determinada no §2o, do artigo 32, da Lei Federal de
Licitagbes. 18.2.4. Declaragdo de Menor, informando, sob as penas da lei, de que ndo
possui em seu quadro de funcionarios, empregados menores de 18 (dezoito) anos de idade
em trabalho notumo, perigoso ou insalubre e menor de 16 (dezesseis) anos em qualquer
trabalho, salvo na condi¢do de aprendiz, a partir de 14 (quatorze) anos (cumprimento do
disposto no inciso XXXIII do art. 7o da Constituicdo Federal). 18.2.5. As licitantes deverdo
anexar em campo proprio (anexos da habilitagdo) via sistema eletronico, sob pena de
inabilitagéo, os documentos de habilitagdo abaixo relacionados, observando-se que

Supervisor
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deverdo ser encaminhados os originais ou cdpias autenticadas no prazo de até 03 (trés)
dias Uteis do encerramento da sesséo:

18.3. PARA O LOTE 01:

18.3.1. Atestado (s) de Capacidade Técnica da licitante, emitido (s) por entidade da
Administragéo Federal, Estadual ou Municipal, direta ou indireta e/ou empresa privada que
comprove, de maneira satisfatoria, a aptiddo para desempenho de atividades pertinentes
ao objeto a ser licitado, com no minimo:

18.3.1.1. Fomeceu, instalou e prestou manutengao/suporte em central telefénica com pelo
menos 500 portas; 18.3.1.2. Prestou servigos de tarifagao; 18.3.1.3. Forneceu, instalou e
prestou manutengao/suporte para Contact Center com no minimo 10 PA e 1 supervisor.
18.3.2. Devera apresentar declaragao emitida pelo fabricante ou distribuidor autorizado das
centrais telefonicas propostas, com firma reconhecida em cartorio, declarando que
formecera a licitante, caso esta seja vencedora deste certame, o suporte técnico nivel 3,
bem como, as atualizagdes de versdes de softwares durante todo o periodo de duragao do
contrato com o DETRAN/MS. 18.3.3. Apresentar Certificado de Homologagdo da CPCT -
Central Privada de Comutagdo Telefonica, emitido pela Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes. 18.3.4. Registro efou Inscrigdo da licitante e do seu Responsavel
Técnico junto ao Conselho Regional de Engenharia e Agronomia - CREA. 18.35. A
licitante devera apresentar anexada a sua proposta, sob pena de desclassificagéo,
documentag&o técnica (catalogo, manual, folder ou datasheet), destacando e indicando a
respectiva pagina, que comprovem as caracteristicas das centrais telefénicas, Contact
Center, software de tarifagdo e auditoria de contas descritos neste termo. 18.3.6. A licitante
devera possuir pelo menos 01 (um) profissional com certificaggo ITIL, com vinculo com a
empresa licitante. A certificagdo devera ser comprovada através de apresentagdo do
certificado emitido por instituto credenciado; 18.3.6.1. As certificagdes ITIL (Information
Technology Infrastructure Library), intemacionalmente reconhecidas, possibilitam ao seu
portador demonstrar niveis fundamentais de conhecimento sobre gerenciamento de

servigos de T, através das melhores praticas para gestdo de entrega e suporte a servigos.
Tais praticas estdo sendo adotadas como referéncia para os processos relativos &

infraestrutura de Tl do DETRAN/MS;

18.3.7. As empresas participantes do certame poderdo realizar Visita Técnica (Anexo Il) na
unidade centralizadora do DETRAN/MS - sito & Rodovia MS 080, Km 10, saida para
Rochedo, nesta capital. O agendamento da visita sera realizado pela Diretoria de
Tecnologia da Informagdo, Bloco 07 — DETRAN/Sede, telefone: (67) 3368-0317 - de
segunda a sexta-feira, das 7h30min. as 13h30min.,
conhecimento das instalagbes onde os servicos serdo prestados. Na ocasido, o
responsavel pela Diretoria de Tl ou seu substituto, emitira 0 ATESTADO DE VISTORIA
TECNICA, o qual devera ser apresentado com a Proposta de Pregos;

18.4. PARA O LOTE 02:

18.4.1. Atestado (s) de Capacidade Técnica da licitante, emitido (s) por entidade da '

Administragdo Federal, Estadual ou Municipal, direta ou indireta e/ou empresa privada que

comprove, de maneira satisfatoria, a aptiddo para desempenho de atividades pertinentes |
ao objeto a ser licitado, ou seja, gestdo de méo de obra, com no minimo: 18.4.1.1, Fomeceu |
recursos humanos para operago de central de atendimento composto de pelo menos 10 |

atendentes e 01 supervisor.
18.5. No caso de atestados emitidos por empresa de iniciativa privada, ndo serdo

considerados aqueles emitidos por empresas pertencentes ao mesmo grupo empresarial

da empresa proponente. 18.6. Seréo consideradas como pertencentes ao mesmo grupo
empresarial da empresa proponente, empresas controladas ou controladoras da empresa
proponente ou que tenham pelo menos uma mesma pessoa fisica ou juridica que sefa
socio da empresa proponente. 18.7. Certiddo Negativa de Violagdo dos Direitos do
Consumidor - CNVDC, expedida pelo PROCON/MS (Estado de Mato Grosso do Sul) e em
plena validade, conforme dispde a Lei Estadual no 3.041 de 07 de julho de 2005. 18.8.
Caso as ME/EPP deste Estado (MS), tenham preenchido a informagdo de ciéncia de
habilitagdo, estas deverdo anexar a Declaragdo Anual do Simples Nacional (DASN),
relativa ao ano-calendario do ano anterior ou Certiddo fornecida pela Junta Comercial do
Estado — JUCEMS, comprovando que esté registrada na condigdo de ME ou EPP. 18.9.
Em se tratando de registros ou inscrigdes fora do Estado de Mato Grosso do Sul, deveréo
apresentar, além do inciso acima, Declaragéo expressa, se comprometendo, se vencedora
do certame, a proceder ao visto do registro ou a registrar-se junto ao Conselho Regional
do Estado de MS. 18.10. Programa de Prevengao de Riscos Ambientais (PPRA), elaborado
de acordo com o disposto no subitem 9.3.1.1 da Norma Regulamentadora no 9 do
Ministério do Trabalho e Emprego. 18.11. As empresas estabelecidas fora do Estado de
Mato Grosso do Sul poderdo apresentar o Programa de Prevengéo de Riscos Ambientais
(PPRA) no CREA da sede da licitante, além de Declaragdo expressa, se comprometendo,

se vencedora do certame a providenciar a elaboragéo de Programa de Prevengdo de |
Riscos Ambientais, por Engenheiro de Seguranga do Trabalho com recolhimento da ART
no CREA/MS. 18.12. Programa de Controle Médico de Salide Ocupacional (PCMSO) :
elaborado de acordo com o disposto na Norma Regulamentadora no7 do Ministério do |
Trabalho e Emprego, 18.13. O Sistema Gestor de Compras desta Central de Compras, |
através dos dados fomecidos pela licitante no CERCA - Certificado de Registro Cadastral,

calculara automaticamente:

tendo como finalidade tomar |

|. A Comprovagao da boa situagdo financeira da empresa, através do indice de Solvéncia,
sendo que, somente serdo habilitadas as empresas licitantes que possuir percentual maior
ou igual a 1,00 (um):
Solvéncia Geral (SG) Onde: SG = Ativo Total = 1
Passivo Circulante + Passivo N&o-Circulante 18.14. A Comprovagdo que a empresa
licitante possui capital minimo, conforme estabelecido no §3o0 do artigo 31 da Lei No
8.666/93, correspondente a 10% (dez por cento) do valor estimado no mapa comparativo
de pregos, devendo a comprovagdo ser feita relativamente & data da apresentagéo da
proposta, admitida a atualizagdo para esta data, através de indices oficiais. 18.15. A
licitante vencedora da fase habilitatoria devera encaminhar os documentos em original ou
copia autenticada, bem como a proposta de pregos atualizada, no prazo de até 03 (trés)
dias uteis apos o encerramento da sessdo. 18.16. Caso a licitante vencedora da fase
habilitatoria seja ME/EPP do Estado de Mato Grosso do Sul, conforme estabelece o
subitem 1,11, o(a) pregoeiro(a) suspendera a sesséo e solicitara 8 ME/EPP, para que no
prazo de até 4 (quatro) dias Uteis, proceda a regularizagéo do documento fiscal vencido no
Cadastro de Formecedores desta Superintendéncia. 18.17. Os documentos solicitados
deverdo estar no prazo de validade neles previstos que, uma vez ndo mencionado sera
considerado como sendo até 90 (noventa) dias, contados da data de sua emissao, a
excegdo de atestados de capacidade técnica que n&o serdo objeto de aferigéo quanto a
esse aspecto. 18.18. Toda a documentagdo apresentada pela licitante, para fins de
habilitagdo, devera pertencer a empresa que efetivamente fomecera o objeto, ou seja, o
numero de inscrigéo no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica-CNPJ devera ser o mesmo
em todos os documentos, exceto se, comprovadamente, demonstrar que o recolhimento
de contribuigGes (INSS e FGTS) efou balango € centralizado. 18.19. As proponentes que
desatenderem &s exigéncias habilitatorias seréo declaradas inabilitadas.
ANEXO | “C"
PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGAO DE PRECOS

N° DO PROCESSO : 31/700.680/2018

Discriminacao dos servigos (dados referentes a contratagdo)
Data de apresentagao da proposta (dia/més/ano)
Municipio/UF
| Ano Acordo, Corregéo ou Sentenga Normativa em Dissidio
| Coletivo
| Tipo de Servigo
Unidade de Medida

Quantidade (total) a contratar (em fung&o da unidade de medlda)

| N® de meses de execugao mnkatua!

®mmo o o>

 Salério minimo oficial vigente ( da categoria)
Categoria Profissional (vinculada a execu
Data Base da Categoria (dia/més/ano)

Nota: * deverdo ser informados os valores unitarios por empregado
? Os % (percentuais) incidem sobre o salario vigente da categona

Remuneragao Valnr{RSj

Salario

Adicional Notumo
Adicional Periculosidade
Adicional Insalubridade
Qutros (especificar)

migo O m x> —

Total de Remuneragio |
Valor (RS)

Insumos de Mao-de-obra (*)

Auxilio allmentaqéo (ual&a cesta basica efc. )
Uniformes/equipamentos

Assisténcia medica

Seguro de Vida
Trennamentoa’Capacrtaq:aofRemciagem

_ Auxilio Funeral

Outros (especmcar)
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Total de Insumos de Mao-de-Obra

Nola('} 0 Valor informado devera ser o custo real do insumo (descontado o valor
eventualmente pago pelo empregado)
QUADRO COM DETALHAMENTO DE ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

| Nota (1:D=A+B+C

Nota (2): O valor da reserva técnica é obtido multiplicando-se o percentual sobre o subtotal
da mé&o- de-obra principal.
Quadro-Resumo do Valor Mensal do Servigo

| Valor Mensal Total ref. Mao-de-Obra vinculada a execugao contratual

| LY.L
P INSS o™ % .. Unid/Elementos Valor ( (RS}
- SESI OU SESC (-20_%) Méo-de-Obra (vinculada a execugao dos servigos)
- B T R Insumos diversos (mat./maq./equip.)
- SENAI OU SENAC (1.0_%) | el
~INCRA (02 %) @ — Tributos
[ Sekdo Educsefo (-2.5_%) Valor Mensal do servigo
05 : (-8.0%) Prego mensal do servico com n° de dias trabalhados (quando
- Sequro Acidente do Trabalho (L3.0_%) : for o caso) *
I SEBRAE {_ols_%} .......................... Vabr por unbadede med[da "
i e = = e e G |
[T Forias TN . (valor mensal do servico X n°de mesesdocontrato) | ’
o (-30_%) {‘) Valor mensal da M&o-de-Obra para a prestagao de servigos com menor n° de dias de
- Auxilio Doenga (_50_%) execugo contratual na semana (quando for o caso) = Valor mensal dos servigos x dias
~ Licenga Matemidade o (_50 %) efetivamente trabalhados/ Dias da semana usados para calculo do valor cheio.
| - Licenga Patemidade (6.00.%) | . LOTE 02 .
|~ Faltas legais (200_%) | || < ZEo ereco
- Acidente de Trabalho (50_%) | = ‘ X 12|85 gf TOTAL |
'~ Aviso Prévio (.100_%) e DESGREM) S8 g 2admuay
- 13° Salario (_100%) [ =AY g ET e
| GRUPO “C” % R$ | Aendentes para prestaio de Servicos de ; e
\— Aviso prévio indenizado (_100_%) RS ;eleatendir!'nento eD g;il:amaso pﬂ:liicu e ;?uangs |
0S  Senvigos -Ma, QIsponidilizanac
RPN S e (%) 1 equipe de Teleatendimento pemnanente no | %
'~ Indenizagdo (rescisdes sem junta causa) (-50_%) | DETRAN, para suporte aos recursos tecnologicos
| a0 v e R AR
B éimid?g.cia s encaire oo A sibreos e | RS teleatendimento e Consulta ao piblico e usurios | | |
B Crupo - , | dos senigos DETRAN-MS, disponibiizando | ' , |
Valor dos Encargos Sociais - equipe de Teleatendimento permanente no . T
RS ( - e ). DETRAN, para suporte aos recursos tecnolgicos =
i Vglor da Mao-de-Obra (Remuneragéo-+Reserva técnica+Encargos Sociais): necessarios para operacionalizagdo dos Sistemas. | _
i — N E B S -
Maédulo: Demais componentes YALOR GLOBAL '
r - VALOR GLOBAL POR EXTENSO: [
f O e % \Valor(RS) | Gbs: O prazo da proposta tera validade de 60 (sessenta) dias.
| | Despesas Opreracionais/Administrativas LOCAL E DATA:
. Lucro ASSINATURA E CARIMBO DA EMPRESA
Total de Demais componentes ANEXO | “E”
TERMO DE CONFIDENCIALIDADE
(por intermédio de seus representantes legais), doravante
| designado simplesmente RESPONSAVEL, se compromete, por intermédio do presente

[Valr 9

Tributos Estaduais/Municipais

(Especificar)

Qutros Tributos

(Especificar)

Total de Tributos

Nota: O Valor referente aos tributos & obtido aplicando-se o percentual snbre o valor do
faturamento.
Quadro-Resumo da Remuneragdo da Mao-de-Obra

Mao-de-Obra vinculada & execugdo contratual (valorpor Valor (RS)

' empregado
Remuneragédo
Encargos Sociais %
Insumos de Mao-de-Obra
| Subtotal 1. R B
Reserva Técnica %
Total de Mao-de-Obra

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, a ndo divulgar sem autorizagdo quaisquer

informagdes de propriedade do Departamento Estadual de Transito - DETRAN/MS e de
suas unidades funcionais, doravante simplesmente designados como DETRAN/MS, em
conformidade com as seguintes clausulas e condigdes:

CLAUSULA PRIMEIRA

O RESPONSAVEL reconhece que, em razdo da sua prestagdo de servigos ao
DETRANMS - Contrato n® j20__, celebrado em __ /|, tem acesso a
informagdes privadas do DETRAN/MS, que podem e devem ser conceituadas como
segredo de industia ou de negécio. Estas informagbes devem ser tratadas
confidencialmente sob qualquer condigdo e ndo podem ser divulgadas a terceiros ndo
autorizados, ai se incluindo os proprios empregados do DETRAN/MS e do
RESPONSAVEL, sem a expressa e escrita autorizagdo do representante legal do
DETRAN/MS, signatario do Contrato ora referido.

CLAUSULA SEGUNDA

As informagdes a serem tratadas confidencialmente sdo aquelas assim consideradas no
ambito do DETRAN/MS e que, por sua natureza, ndo séo ou ndo deveriam ser de
conhecimento de terceiros, tais como:

i. Listagens e documentagies com informagdes confidenciais, relativas & rede de
computadores do DETRAN/MS;

| ii. Documentos e arquivos de dados relativos a sistemas de informagdo utilizados pelo
| DETRANMS;
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iii. Metodologias e Ferramentas de desenvolvimento de produtos e servigos desenvolvidos

pelo DETRAN/MS, ou para o DETRAN/MS por terceiros, que estejam em utilizagao;

iv. Valores e informagbes de natureza operacional, financeira, administrativa, contabil e

juridica;

v. V. Documentos e informagdes utilizados na execugdo dos servigos do contrato n°
Jj20__.

CLAUSULA TERCEIRA

0 RESPONSAVEL reconhece que as referéncias dos incisos | a v da Clausula Segunda

deste Termo, séo meramente exemplificativas, e que outras hipoteses de confidencialidade

que ja existam ou venham ser como tal definidas no futuro devem ser mantidas sob sigilo.

Paragrafo Unico

Em caso de duvida acerca da natureza confidencial de determinada informagéo, o

RESPONSAVEL devera manté-la sob sigilo até que venha a ser autorizado expressamente

pelo representante legal da SES/MS, signatario do Contrato n® __ /20__, a trata-la

diferentemente. Em hipétese alguma a auséncia de manifestagdo expressa do

DETRAN/MS podera ser interpretada como liberagao de qualquer dos compromissos ora

assumidos.

CLAUSULA QUARTA

O RESPONSAVEL recolhera, ao término do Contrato n® __ /20, para imediata

devolugdo a SES/MS, todo e qualquer material de propriedade deste, inclusive notas

pessoais envolvendo materia sigilosa a este relacionada, registro de documentos de

qualquer natureza que tenham sido criados, usados ou mantidos sob seu controle ou posse

seja de seus empregados, prepostos, prestadores de servigo seja de fomecedores, com

vinculo empregaticio ou eventual com o RESPONSAVEL, assumindo o compromisso de

ndo utilizar qualquer informagéo sigilosa ou confidencial a que teve acesso enquanto

contratado pelo DETRAN/MS.

Paragrafo Unico

O RESPONSAVEL determinara a todos os seus empregados, prepostos e prestadores de
servigo que estejam, direta ou indiretamente, envolvidos com a prestagdo de servigos
objeto do Contrato n® ___/200_, a observancia do presente Termo, adotando todas as
precaugbes e medidas para que as obrigagdes oriundas do presente instrumento sejam
efetivamente observadas.

CLAUSULA QUINTA

O RESPONSAVEL obriga-se a informar imediatamente ao DETRAN/MS qualquer violagio
das regras de sigilo ora estabelecidas que tenha ocorrido por sua agdo ou omisséo,
independentemente da existéncia de dolo, bem como de seus empregados, prepostos e
prestadores de servigo.

CLAUSULA SEXTA

O descumprimento de quaisquer das clausulas do presente Termo acarretara a
responsabilidade civil e criminal dos que, comprovadamente, estiverem envolvidos no
descumprimento ou violag&o.

CLAUSULA SETIMA

As obrigagdes a que alude este instrumento perdurardo inclusive apos a cessagao do
vinculo contratual entre o RESPONSAVEL e o DETRAN/MS e abrangem as informagdes
presentes e futuras.

CLAUSULA OITAVA

O RESPONSAVEL se compromete, no ambito do Contrato objeto do presente Termo, a
apresentar ao DETRAN/MS declaragdo individual de adesdo e aceitagéo das presentes
clausulas, de cada integrante ou participante da equipe que prestar ou vier a prestar os
servigos especificados no Contraton® ___/20__.

Campo Grande, de de 2018.

(Assinatura da contratada)

Declara ainda que, o fornecimento da méo de obra com os profissionais, pela empresa Geoi2 Tecnologia da Informagéo Ltda., no
periodo aqui delimitado, foi prestado de acordo com as condigdes estabelecidas no Edital, Termo de Referéncia e Proposta de Precos,
nao constando, até a presente data, em nossos arquivos, nada que a desabone, ante ao cumprimento do supra referido contrato.

Campo Grande/MS, 20 de outubro 2023.

Rodovia MS 080, Km 10 - CEP: 79114-901
Tel.: 67 3368.0100 - Campo Grande - MS

Central de Informacdes: 154 (Capital) - 67 3368.0500 (Interior)

Ouvidoria: 67 3368.0209 - http://www.detran.ms.gov.br

18-18

GOVERNO

DO ESTADO

Mato Grosso do Sul




