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Descricao
01 | Contratacdo de solucdo de comunicacdo unificada VOIP em nuvem
para a Central de Servigos de TI do PIMS, incluindo instalagao,
configuracdo e sustentacdo, pelo periodo de 24 (vinte e quatro)
meses.
02 | Treinamento do Mdédulos de Operagao da Solucdo e do Médulo de

Gerenciamento da Solugao (unitario).

Tabela 01: Objeto da Licitagdo

2. Fundamentacao da Contratacao

2.

1. Avaliacao e Motivacao das Necessidades Levantadas

No ano de 2013 a Secretaria de TI implantou uma Central de Servicos
para atendimento de chamados de TI, abertos via intranet ou por meio de
ligagdes ao ramal 1718. Para os atendimentos realizados via ligagao
telefénica a Secretaria de TI adquiriu uma solugdao de central VoIP (Voice
over IP - traducao: Voz sobre Protocolo de Internet). Considerando a
impossibilidade de prorrogacao do atual contrato de que trata a presente
solugao - devido ao fato de ter atingido os limites previstos em lei, torna-

se necessaria a elaboracao de estudos para a contratacao de nova solugao.

Um motivo pela contratacdo de servicos e ndo pela aquisicdo é que
ndao ha no quadro de servidores do Tribunal de Justica de Mato Grosso do
Sul - TIMS, nenhum servidor com conhecimento técnico suficiente para
dar manutencao em equipamentos de uma solucao de sistema de
comunicagao unificada, nem para gerir e dar manutencao nas aplicagoes

que sao utilizadas para funcionamento da solugao.

A solucdo atual é responsavel por receber ligacdes de todo o Poder
Judicidrio de Mato Grosso do Sul - PJMS e, ainda, do publico externo

guando demandam algum suporte ou requisicao de servigos relacionados
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a Tecnologia da Informacao, o que reforca a importancia da solugao para

0 negocio.

Por fim, por meio do sistema de comunicagao unificada sao realizados
os registros que incluem gravacoes telefénicas, que fornecem subsidios
para eventuais auditorias do atendimento prestado pela empresa
terceirizada de suporte técnico de 1° nivel, assim como para a avaliagao

contratual da prestacao de servigo da Central de Servigos de TI.

2.2. Objetivos a Serem Alcancados pela Contratacao

2.2.1 Registrar todas as ligagdes direcionadas ao ramal de atendimento
da Central de Servicos (3314-1718), permitindo o acesso a
relatorios gerenciais que auxiliem na avaliagdo continua do
contrato com a empresa terceirizada de servigos, bem como na
qualidade do atendimento prestado.

2.2.2 Manter uma solucdo de facil manuseio, utilizando aplicativos como
softphones, garantindo, assim, uma melhor ergonomia aos
responsaveis pelo atendimento telefénico.

2.2.3 Preservar o nivel de satisfacdo dos usudrios em geral quando
solicitarem suporte ou requisitarem servicos relacionados a T.I.,

assegurando um atendimento eficaz e eficiente.

2.3. Beneficios Resultantes da Contratacao

Os beneficios a serem alcangados com a contratacdo do servico sdo:
2.3.1 Garantir, aos usuarios internos e externos, acesso as equipes de
suporte e aos diversos servigos de TI, mantidos pelo TIMS, por

diferentes meios de comunicagao;

2.3.2 Possibilitar o atendimento simultdneo de demandas de suporte de
TI, com recepcdo automatizada das ligacdes através de

mensagens de voz e controle de fila de atendimento;
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2.3.3 Permitir a gravacao de todas as chamadas telefénicas para fins de

auditoria;
2.3.4 Disponibilizar informacdes gerenciais por meio de relatorios;

2.3.5 Propiciar a configuragdo de menus de direcionamento de

atendimento por ligacdes telefénicas;

2.4. Alinhamento Estratégico da Contracao
2.4.1 Em conformidade com o Plano Estratégico do PJMS - PE (2021 -
2026), conforme:
> PE 13: “Fortalecer a governanca de tecnologia da informacgao e

comunicacao e de protecao de dados”;

2.4.2 Esta contratacao tem por finalidade auxiliar no alcance dos
seguintes Objetivos Estratégicos estabelecidos no Plano Diretor
de Tecnologia da Informagao e Comunicagao - PDTIC (2023 -
2024):

> Objetivo Estratégico 01: “Aumentar a Satisfacdo dos Usuarios
do Sistema Judiciario”;

> Objetivo Estratégico 08: “Garantir e Aperfeicoar Solucbes e

Infraestrutura de TIC ™.

2.5. Estudos Técnicos Preliminares

Atrelado a presente contratacdo, a equipe técnica do PIJMS em
consonancia com as exigéncias normativas da Resolugdo 468 do Conselho
Nacional de Justica elaborou os Estudos Técnicos Preliminares sob o
processo eletronico de nimero 159.943.0025/2023 que fundamentam,
detalhadamente, todo o rol de exigéncias, necessidades, quantitativos e

consideragoes da presente contratagao.
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2.6. Relacao da demanda prevista para atender as necessidades do

PIMS:
Descricao Quantidade
Sistema de Comunicacao Unificada 01
Troncos IP (SIP) (30 canais) 01
Ramais IP 25
Terminais de Comunicacao Unificada 25
Funcionalidade de URA (canais) 10
Funcionalidade de Gravacao (canais) 25
Funcionalidade de Backup 01
Posicoes de Atendimento (contact center) 25
Supervisor (contact center) 06

Tabela 02: Quantidade por Itens

2.7. Analise de Mercado
A analise de mercado, com os levantamentos e detalhamento da
solugao e seu respectivo valor estimado, foi realizada e documentada nos
Estudos Técnicos Preliminares, processo n® 159.943.0025/2023.

2.8. Natureza do Objeto
Dada a possibilidade de se especificar os bens e servicos além de
medir o desempenho da qualidade, usando parametros usuais de mercado,
considera-se como uma contratacao de bens/servicos comuns, a ser
executada através de licitacdo na modalidade pregao, sob o formato

eletronico.

2.9. Parcelamento do Objeto

2.9.1 O parcelamento do objeto ndo se aplica devido a natureza do
servico prestado, pois a solicitacdo é composta de varios
elementos intrinsecos, tais como equipamentos e aplicacdes, onde
ambos devem ser compativeis entre si para o pleno funcionamento
da solugao, tornando-se dessa forma inviavel a divisao do objeto
da contratacdo pois a auséncia de qualquer um dos itens que a
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compoe impossibilita seu funcionamento.

2.9.2 A segregacao da solucdao em itens é a obrigatoriedade de aplicacao

da regra do parcelamento, contida na Lei n° 14.133/2021, no
entanto, ha uma interdependéncia nos itens a serem licitados, que
inviabiliza qualquer tentativa de parcelamento. Por outro lado, a
centralizagao dos itens a um Unico fornecedor mostra-se mais
adequada nao apenas para o acompanhamento de problemas e
solugdes, mas também para facilitar a verificagdo das causas e
atribuicao de responsabilidade, de modo a aumentar o controle
sobre a execugao contratual do objeto licitado. Logo, a contratacao
de uma unica empresa para a execucgao dos itens a serem licitados

mostra-se como a unica alternativa viavel.

2.10. Forma e Critério de Selecao de Fornecedor

2.10.1 As solucdes descritas sao definidas como “bens comuns”, o que

justifica a aquisicao destes na Modalidade Pregao, de forma

Eletronica, e o critério de julgamento o menor preco global.

2.10.2 Justifica-se ainda pela exigéncia dos Atestados de Capacidade

Processo:
159.943.0025/2023

Técnica - na forma da lei, que sdo indispensaveis devido ao
posicionamento estratégico e criticidade do objeto do certame,
que abrange o atendimento de suporte técnico de todo o PIMS.
Tal objeto é ainda intrinseco a condicdo de sustentacdo do objeto
com varias caracteristicas tecnoldgicas especificas. A
comprovacdo de capacidade técnica do licitante é condicdo
necessaria para mitigar os riscos envoltos a possibilidade deste de
nao ter total capacidade de honrar com os compromissos firmados
- 0 que pode causar severos prejuizos aos atendimentos técnicos
do PIMS.
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2.10.3 Justifica-se ainda pela exigéncia dos qualificadores de boa saude
financeira, que sdo indispensaveis devido ao posicionamento

estratégico e criticidade do objeto do certame.

2.10.4 O fornecedor devera indicar em sua proposta de maneira clara e
objetiva o0 modelo e a composicdo técnica da solucao, além das

demais informagdes exigidas no edital.

2.10.5 O fornecedor / licitante deverd anexar em sua proposta
documento(s) ou meio(s) que comprove(em) a(s) exigéncia(as)
ao item, realizando os apontamentos e comprovacdes do tipo
“ponto-a-ponto” através das documentagdes técnicas oficiais do
produto e/ou declaragoes do fabricante - devidamente anexadas
junto ao sistema/portal de licitacdes do PIJMS, em momento

anterior ao inicio do certame.

2.10.5.1 A comprovacgao, ponto a ponto, de cada exigéncia
técnica do descritivo técnico da solucdo pretendida
deve ser realizada através da apresentacao de
documento préprio elaborado pelo licitante ou pelo
fabricante, apontando a exata localizagao da
comprovacao (nome do documento, secao, pagina e
item) - através de manuais técnicos de autoria
exclusiva da fabricante e/ou através de declaracgdes
emitidas Unica e exclusivamente pela fabricante para
os itens que nao constarem detalhados nos manuais

técnicos de suas solugoes.

2.10.5.2 Caso a documentacao técnica oficial do fabricante nao
contenha explicitamente as comprovacoes
relacionadas as exigéncias de cada item, poderdo ser

apresentadas declaracbes de conformidade técnica
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emitidas diretamente pela fabricante - apontando
detalhadamente os pontos (e as caracteristicas de
atendimento destas) que nao estejam presentes na
documentacao oficial - condicao esta que pressupoe a
responsabilizacdo  juridica da Fabricante em
consequéncia a veracidade das informacdes

apresentadas.

2.10.6 Caso ndo seja possivel a identificacdo e validacdo das
caracteristicas técnicas exigidas ao item, e/ou ndo seja possivel
comprovacdo a regularidade do item ofertado frente as
exigéncias do Edital e Termo de Referéncia, através da
documentacao oficial da fabricante/desenvolvedora do item, a

proposta sera desclassificacao.

2.10.6.1 Caso alguma informacao essencial ao julgamento da
proposta nao esteja cadastrada na proposta e/ou na
documentacao técnica comprobatoéria, ou que nao
esteja indicada de maneira clara e/ou que apresente
conflitos ou duvidas de atendimento as exigéncias
deste Termo de Referéncia e/ou Edital, a equipe
técnica podera indicar ao pregoeiro a situagao, o qual
podera motivar a necessidade de apresentacao de
documentacao técnica oficial complementar, de forma

a sanar as inconsisténcias / duvidas apontadas.

2.10.7 A incapacidade de levantar e apresentar informagoes de origem
confidvel, de autoria da fabricante poderd acarretar na

desclassificagao da proposta.

2.10.8 Sera considerado vencedor do certame o licitante que

cumulativamente:
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I. Ofertar produto que atenda as exigéncias e detalhes técnicos

exigidos.

II. Comprovar e garantir conformidade as exigéncias e detalhes

técnicos do item (comprovagao ponto-a-ponto).

III. Atender as exigéncias administrativas de habilitacdo do Edital.

2.11. Impacto Ambiental

2.11.1 A presente contratacao visa a prestacao de servigos através de
tecnologias mais recentes que naturalmente apresentam
arquiteturas e padroes mais atuais o que resulta no emprego de
substancias ndo nocivas ao meio ambiente e de consumo
energético mais eficiente.

2.11.2 N3o havera impacto ambiental negativo com a implantacao da

presente solucgao.

2.12 Classificacao Orcamentaria

2.12.1 A presente aquisicao ocorrera por conta da

Acao/localizador/Funcional Programatica:

*02.126.0003.2045.0001 - Manutengao das Atividades de
Informatizagcao (FUNJECC).

2.12.2 Elementos de despesa:

* 33904057 - Servicos de Suporte Técnico em

Processamento de Dados.
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Estimativa Preliminar do Valor Unitario do Objeto da

Contratacao

2.13.1 O presente projeto e seu respectivo Estudo Técnico Preliminar
instruido no ano de 2024 e o valor unitario estimado ao objeto
da contratacdao, elaborado na etapa de planejamento foi
inicialmente documentado no Processo de Estudo Técnico
Preliminar n°. 159.943.0025/2023, tal qual é apresentado a

seqguir.

2.13.2 Contratacdes da Administracao Publica

o Contratacao: Propostas / Valor
Ref. Fornecedor
Contratacao de
empresa
especializada para
prestacao de
Sistema de
Comunicagao
Unificada
constituida de
solucao completa
de software e
licencas para
atender as . .
01 necessidades da Digitro Tecnologia S.A. R$ 211.115,84
Prefeitura CNPJ: 83.472.803/0001-76
Municipal de
Campo Largo,
compreendendo
além do
fornecimento, a
instalacao,
migragcao, suporte
e capacitacao de
pessoal.
Pregao
Eletronico no°
002/2024
Tabela 3 - Pesquisa efetuada em www.gov.br/pncp/pt-br.
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Fonte de consulta: Pesquisa efetuada no Portal Nacional de Contratagoes
Publicas (www.gov.br/pncp/pt-br) em 04/09/2024. O pregao eletrénico n°
002/2024 possui objeto que se assemelha ao deste Termo do Referéncia,

resguardadas as devidas particularidades.

2.13.3 Analise de Mercado e Solugdes dos Fornecedores

ID Arquitetura /
Propostas / Fornecedor 5 Valor
Ref. Solucao
3Corp Technolo
02 p gy Contact Center em R$ 314.200,00
CNPJ: 04.238.297/0001-89 Nuvem
Digitro Tecnologia S.A.
03 g g Contact Center em R$ 173.806,33
CNPJ: 83.472.803/0001-76 Nuvem

Tabela 4 - Propostas Comerciais solicitadas por e-mail

2.13.4 Sintese e Analise dos Precos Estimados a Solugdo

Minima Média Maximo

R$ 173.806,33 R$ 233.040,72 R$ 314.200,00

Tabela 5 - Prego Médio

3. Especificacao Técnica da Solucgao
3.1 Disposicoes Gerais:

3.1.1 A CONTRATADA devera fazer a portabilidade do ramal agrupador
atual, que é o (67) 3314-1718.
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3.1.1.1 O processo de migracao deve ocorrer apenas apos a
implantacdo e teste da solucdo com um nudmero
temporario de testes a ser fornecido pela CONTRATADA,
de forma a garantir a disponibilidade e menor tempo de
interrupcao dos servicos de atendimento da
CONTRATANTE.

3.1.1.2 Para a migracao do ramal agrupador da CONTRATANTE,
deve ser considerado o periodo de sexta-feira, 20h até

segunda-feira seguinte, as 07h (horario de Brasilia).

3.1.2 A solucao deve ser implantada exclusivamente em data-center

localizado em territorio nacional.

3.1.3 As especificacOes técnicas e exigéncias especificas aos itens estdo

descritas no Anexo I deste Termo de Referéncia.

3.1.4 O PIMS pode realizar qualquer teste relacionado, que achar
necessario a comprovacao das especificagdoes dos itens objeto deste
edital, conforme os descritos no Anexo I deste Termo de

Referéncia.

3.1.5 A solugao fornecida deve estar em conformidade com o requisitado

neste Termo de Referéncia.

3.1.6 Os itens ofertados deverao estar, durante toda a vigéncia do
contrato, em ciclo de suporte/atualizagao do fabricante, nao serao
aceitos itens que ja estejam descontinuados e/ou sem sustentacao

/ atualizacao pelo fabricante.
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3.2 Disposicoes Especificas do Objeto

3.2.1 O detalhamento especifico do objeto e das condicdes inerentes a

sua execugao estao dispostas nos Anexos, tal como segue:
3.2.1.1 ANEXO I - Especificagdes Técnicas dos Itens.
3.2.1.2 ANEXO II - Treinamento.
3.2.1.3 ANEXO III - Acordo de Nivel de Servico.
3.2.1.4
ANEXO IV - Modelos de Documentos.
3.2.1.5 ANEXO V - Checklist de Testes da Amostra.

3.2.2 O detalhamento de que trata este Termo de Referéncia baliza-se
em qualidades técnicas minimas, a partir do qual qualquer
caracteristica exigida pode ser interpretada como uma condigao
minima, desta forma, caracteristicas superiores ou de total
similaridade/equivaléncia a respectiva finalidade da respectiva

exigéncia especifica poderdo ser aceitas para a analise da proposta.

3.2.2.1 Excetua-se, nesta condicdo, as exigéncias que adotem o
viés de fixacao de caracteristicas especificas e que nao
aceitam variagoes qualitativas / quantitativas - desde
que apresentado no TR os devidos apontamentos

da fixacdao da caracteristica.

4. Requisitos da contratacao
4.1 Apresentacao de Documentacao Técnica Oficial e Comprovacgao
do Tipo Ponto-a-Ponto.
4.1.1 O licitante devera anexar junto a sua proposta documentos,

catdlogos, manuais técnicos, datasheets, declaracdes da fabricante
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e/ou demais documentos legitimos e de autoria exclusiva da
fabricante que comprovem a conformidade técnica dos itens de sua
proposta em relacdo as especificacdes técnicas exigidas no Termo

de Referéncia e seus Anexos. A comprovacdo das exigéncias devera

Q-

ser apresentada em documento especifico, anexado junto
proposta e que contenha o0s respectivos apontamentos e
comprovacgoes do tipo “ponto-a-ponto”.
4.1.1.1 A comprovacgao, ponto a ponto, de cada exigéncia técnica
do descritivo do item deve ser realizada através da
citacdo / referéncia aos demais documentos anexados
junto a proposta, e que deverd apontar a exata
localizacao das respectivas informagoes
comprobatdrias presentes nestes documentos (nome
do documento, secdo, pagina, item/sub-item e demais
observacoes pertinentes).
4.1.1.2 Caso a documentacao técnica oficial do fabricante nao
contenha explicitamente as comprovacgoes relacionadas
as exigéncias de cada item, poderdo ser apresentadas
declaracoes de conformidade técnica emitidas
diretamente pela fabricante - apontando
detalhadamente as caracteristicas de atendimento as
exigéncias que ndo estejam presentes na
documentacao oficial - condigao esta que pressupoe a
responsabilizacdo  juridica da Fabricante em
consequéncia a veracidade das informacdes

apresentadas.

4.1.2 Todas as exigéncias e detalhes técnicos do item, apresentados no
Anexo I - Especificacoes Técnicas dos Itens, devem estar
demonstrados na documentacao de comprovacao ponto-a-ponto,
a ser apresentada pelo licitante.
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4.1.2.1 As exigéncias de suporte técnico / apoio operacional,
por versarem sobre as condicdoes exigidas ao servigo
futuro de atendimento as eventuais demandas da
CONTRATANTE, nao sao objeto de efetiva comprovagao
ponto-a-ponto podendo o licitante apresentar uma
declaragcao de que estes servicos serao executados
conforme as exigéncias do Termo de Referéncia.

4.1.2.2 A avaliagdo ponto-a-ponto ocorrera na etapa de analise
da proposta e toda a documentacao a ser apresentada
deve ser anexada no sistema pelo licitante - junto a sua
proposta ou de maneira complementar a esta, em
momento anterior ao inicio do certame.

4.1.2.3 Devido as especificidades do sistema e seu método de
envio/carregamento de documentos, recomendamos o
envio da documentacgao em momento
consideravelmente anterior ao momento de inicio
do certame.

4.1.3 A omissao de comprovacao técnica da regularidade do item
ofertado frente as exigéncias técnicas, através da documentacao
oficial / declaracdo do fabricante do equipamento, fundamentara
a desclassificacao da proposta.

4.1.4 A incapacidade de levantar e apresentar informacoes de origem
confidvel, de autoria da fabricante do equipamento e/ou de cunho
oficial, podera fundamentar a desclassificacao da proposta.

4.1.5 A proposta sera desclassificada quando:

4.1.5.1 Nao for possivel realizar a devida identificacao, validacao
e comprovacao das caracteristicas técnicas exigidas, por
meio da documentacao oficial apresentada pelo Licitante

e pela subsequente anadlise da amostra.
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4.1.5.2 A proposta ou a documentacao técnica demonstrarem
caracteristicas insuficientes / inferiores as exigidas ao

item.

4.2 Entrega / Apresentacao de Amostra para Validacao Técnica

4.2.1 Apds a anadlise da documentagao técnica anexada pelo vencedor da
disputa para a analise do tipo ponto-a-ponto, sera necessario a
apresentacdo de amostra técnica da solucdo da respectiva
proposta, a qual devera ser demonstrado em até 10 (dez) dias
corridos e contados do comunicado do pregoeiro no sistema -
durante o certame, para a execucdao de testes e
andlises/averiguacdes de aceitabilidade / homologacao e
conformidade, as quais serao realizados para aferir todas suas
caracteristicas, tecnologias, configuracdes e compatibilidades

exigidas a este.

4.2.1.1 A solicitagao de amostra ao item da proposta faz parte
do procedimento de avaliacdao e validacao técnica
da proposta e ndo compde qualquer 6nus ou custos

diretos ou indiretos ao PIMS.

4.2.2 Serd declarado aprovado na analise técnica da solucao que superar
o checklist de teste da amostra em conformidade com as

exigéncias do Termo de Referéncia.

4.2.3 A amostra sera avaliada conforme mencionado no ANEXO V -

Checklist de Testes da Amostra.

4.2.3.1 ApoOs realizagdao dos testes, a area técnica encaminhara

ao pregoeiro parecer técnico do item analisado.
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4.2.3.2 E facultado a cada participante do certame indicar um
representante técnico para acompanhamento das

analises e testes.

4.2.3.3 Os testes a serem realizados serao determinados

exclusivamente pela area técnica.

4.2.3.4 Os testes deverao ser executados em tempo real pelo

licitante, sob supervisao da equipe técnica.

4.2.4 Caso a solucdao apresente discrepancia de funcionamento frente
ao exigido, durante as andlises e testes de aceitabilidade, a equipe
técnica emitira parecer fundamentado quanto a desclassificacdo

da proposta para a apreciagao do pregoeiro.

4.2.5 A Inobservancia da disponibilizacdo de amostra conforme definido
neste Termo de Referéncia, ensejard a desclassificacdo da

respectiva proposta.

4.2.6 Documentacao técnica complementar para a analise da

amostra:

4.2.6.1 O licitante podera apresentar documentacao
complementar  necessaria a configuragcdo e
operacionalizacao da solugao em conformidade com o

exigido no Termo de Referéncia.

4.2.7 Da impossibilidade do levantamento da caracteristica por meio
das analises técnicas efetuadas e/ou caso o item esteja em

desacordo ao exigido, o item sera desclassificado.
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4.3 Das Entregas, Prazos, Notas Fiscais e Condicoes de Recebimento

e Pagamento dos Itens

4.3.1 O prazo de disponibilizacao da solucao, de forma totalmente
funcional e operacional é de 22 (vinte e dois) dias Uteis contados
da data de assinatura do contrato, incluindo-se a execucao total do

treinamento conforme Anexo II - Treinamento;

4.3.2 Todas as tratativas, reunides de alinhamento e/ou demais
procedimentos para a implantacao e disponibilizacao da solucao
devem ser organizadas e apresentadas pela CONTRATADA a
CONTRATANTE, de forma a garantir o cumprimento dos prazos e

das condicOes estipuladas a Contratacao.

4.3.3 No prazo de 5 (cinco) dias uUteis da assinatura do contrato deve ser
realizada uma reuniao de alinhamento entre a CONTRATADA e
CONTRATANTE para dirimir sobre os procedimentos de implantagao

e disponibilizagao da solugao.

4.3.4 A disponibilizacao da solugao deve ocorrer mediante contato e
ciéncia dos responsaveis da Secretaria de Tecnologia da
Informacao, Departamento de Atendimento ao Usuario, com

antecedéncia minima de 03 (trés) dias Uteis.

4.3.4.1 O comunicado de entrega deve ser efetivado

cumulativamente por meio de:

4.3.4.1.1 Envio de e-mail oficial do fornecedor /

fabricante para o email suporteti@tims.jus.br.

4.3.4.1.2 Contato telefénico nos nimeros (67) 3314-
1873 ou (67) 3314-1366 — Deve ser solicitado a ciéncia

dos Fiscais e Gestores, comunicando para tanto o
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nimero do pregao, o nome do item e o quantitativo

envolvido.

4.3.5 A solucdo devera ser disponibilizada com todas as funcionalidades

exigidas, em carater operacional / em producao;

4.3.6 A solucao disponibilizada deve ser de mesma marca, modelo,
desempenho e funcionalidades do item avaliado na analise da

proposta;

4.3.7 A solucdo entregue deve conter, de forma intrinseca e irredutivel
todos os produtos necessarios para seu funcionamento, a qual nao

podera ser entregue fracionada para pagamento parcelado;

4.3.7.1 A CONTRADA devera oficializar e fundamentar a
ocorréncia da disponibilizacao insuficiente,
comprovando todas as situacdes que ocasionaram tal

cenario.

4.3.8 Nao podem ser consideradas para a data de disponibilizacao da
solucdo as datas relativas a feriados nacionais, estaduais, do
Poder Judiciario do Estado de Mato Grosso do Sul ou do municipio

de Campo Grande.
4.3.9 Da nota fiscal

4.3.9.1 A nota fiscal deve conter a descricao do produto/servicgo,
com os respectivos descritivos técnicos necessarios a
identificacao da solugao e dos servigos prestados no més

de referéncia.

4.3.9.2 Todas as Notas Fiscais emitidas para o presente contrato
devem ser emitidos em nome / CNPJ da CONTRATADA
para o nome / CNPJ do CONTRATANTE.
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4.3.10 A emissao do Termo de Recebimento Definitivo esta condicionada

a:

II.

III.

IV.

Inexisténcia de Pendéncias quanto as condicles
administrativas e operacionais descritas no Edital, no
Termo de Referéncia, no Contrato e nos respectivos anexos
destes.

A conformidade da solucdo, em consonancia Técnica,
operacional ao descrito no Edital, no Termo de Referéncia,
no Contrato e nos respectivos anexos destes.

A Inexisténcia e/ou saneamento de qualquer
irregularidade/pendéncia apontada pela equipe técnica
e/ou Gestores e Fiscais da Contratacgao.

Entrega de todos os documentos exigidos.

4.3.11 Toda e qualquer condicdo observada em discrepancia ao Termo

de Referéncia e demais condicdes vinculantes do Edital e Anexos

poderao ser contestadas pela CONTRATANTE para regularizacao

obrigatodria por parte da CONTRATADA, independente do aceite

definitivo e em qualguer momento durante a vigéncia do
CONTRATO.

4.3.12 O pagamento do item 1 (um) da Tabela 1 (um) sera efetuado

Processo:
159.943.0025/2023

mensalmente, apds a aplicacdo das reducdes de pagamento em

funcao dos resultados (glosas) e apresentacao da respectiva

fatura / nota fiscal, em até 10 (dez) dias Uteis do ateste da fatura

/ nota fiscal.

4.3.12.1 O ateste da nota fiscal ocorrera em até 5 (cinco) dias

Uteis da apresentacao da fatura / nota fiscal que
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contemple os respectivos redutores de pagamento do

més de referéncia.

4.3.13 O pagamento do item 2 (dois) da Tabela 1 (um) serd pago em
parcela Unica, em até 10 (dez) dias Uteis contados a partir da
data de entrega da respectiva nota fiscal correspondente ao
treinamento efetivamente realizado, verificado e aceito pela
CONTRATANTE.

4.3.13.1 A apresentacao da nota fiscal referente ao treinamento
devera ocorrer apds a realizagcao deste, em até 10 (dez)

dias Uteis.

4.3.14 A nota fiscal/fatura devera ser encaminhada para o e-mail

sti.notas@tjms.jus.br.

4.4 Do Acionamento do Suporte e dos Mecanismos de Contato /
Atendimento a Serem Disponibilizados Pela CONTRATADA

4.4.1 Entende-se como Canal / mecanismo de atendimento /
acionamento de garantia o servico disponibilizado pela
CONTRATADA que a CONTRATANTE utilizard para realizar a
abertura, acompanhamento, cobranca e fechamento dos
chamados / demandas pertinentes a garantia dos itens

fornecidos.

4.4.2 No momento da abertura dos chamados / demandas de garantia,
deverao constar nos registros destes as informacdes de

identificacao da solicitacao, tais como:

a. O Numero de registro do chamado, que possibilite a
identificacdo e consulta da situacdao do andamento da
demanda de atendimento de garantia.
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b. A Identificacdo do produto gerador da demanda;
c. A Data e hora da abertura da demanda;

O Problema relatado;

4.4.3 O "Canal / mecanismo de atendimento” / suporte técnico, devera

operar nos dias Uteis (segunda-feira a sexta-feira) das 08h as
20h (Horario de Brasilia).

4.4.4 Os chamados serao abertos pelas equipes técnicas do PIMS e/ou

4.4.5

4.4.6

4.4.7

4.4.8

Processo:
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responsavel designado.

Os chamados / demandas de suporte poderao ser abertos via
portal WEB, ligacdo telefonica e/ou através de

encaminhamento de e-mail.

A CONTRATADA deve fornecer, obrigatoriamente, um endereco
de e-mail ou um endereco WEB para cadastrar e iniciar as

demandas de suporte.

Os prazos de atendimentos vinculados aos itens e descritos no
ANEXO III - Acordo de Nivel de Servico iniciar-se-ao a
partir da data do cadastro da respectiva demanda, restando
obrigada a CONTRATADA a atender a demanda nos termos

descritos a esta contratacdo.

Os mecanismos de atendimento das demandas da
CONTRATADA que nao satisfizerem as exigéncias desta
contratacao deverao ser objeto de adequacao / substituicao /
melhoria da CONTRATADA a partir de comunicado da
CONTRATANTE, sob penas de aplicacao das sangoes

equivalentes.
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4.4.9 Todo chamado / demanda aberto pela CONTRATANTE devera

4.4.10

4.4.11

5. Elementos
5.1 Obrigag

5.1.1

5.1.2

gerar um respectivo numero de protocolo interno da
CONTRATADA, relativo ao cadastro do chamado e suas
respectivas informacgdes - as quais deverdo estar sob geréncia
e controle da CONTRATADA, ou da Fabricante do Item.

Toda demanda de atendimento devera gerar um e-mail
resposta a CONTRATANTE, contendo o niumero de protocolo e
os dados da demanda - quando solicitado pela CONTRATANTE
ou de modo automatico pela CONTRATADA.

O canal de atendimento / suporte técnico também serd
utilizado pela contratante para abertura de demandas de
esclarecimentos de duvidas técnicas sobre as funcionalidades

e funcionamento da solucao contratada.

Para Gestao do Contrato
oes da CONTRATADA

Prestar os servicos conforme especificacoes, quantidades,
prazos e demais condicdes estabelecidas no Edital e seus

Anexos, na Proposta e no Contrato;

Apresentar o telefone, endereco de e-mail e endereco de
correspondéncia da CONTRATADA e/ou do preposto que
prestara esclarecimentos, informacoes ou
intermediara/atendera qualquer demanda da CONTRATANTE

relacionada ao Contrato dos itens adquiridos;

5.1.3 Fornecer a documentacdo necessaria a instalacdo e a operacgao

Processo:
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dos produtos (manuais etc.), atualizada e em portugués do

Brasil, caso exista, ou em inglés;
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Disponibilizar Canal de Atendimento / mecanismo para a
abertura, acompanhamento e fechamento de demandas /
chamados de atendimento, conforme periodos, horarios e

condicdes estabelecidas no Edital e em seus Anexos;

5.1.5 Comunicar formal e imediatamente ao Gestor do contrato ou

responsavel técnico do PJMS sobre mudanga em qualquer um

dos mecanismos de contato e atendimento da CONTRATADA;

5.1.6 Prestar as informacoes, relatérios e esclarecimentos que venham

a ser solicitados pelos técnicos do PIMS, referentes aos servicos
e/ou demais documentos relacionados/exigidos no Edital e/ou
Termo de Referéncia no prazo de 15 (quinze) dias corridos

contados da notificagao/solicitacao;

5.1.7 Apresentar e manter atualizado os canais de contato do Preposto

do contrato, fornecendo no minimo um endereco de e-mail
valido no dominio da contratada e/ou da fabricante, junto a um

numero de telefone valido;

5.1.8 Todos os atendimentos de chamados deverao ser realizados

5.1.9

mediante a apresentacdo de um respectivo numero de

protocolo;

Responder por quaisquer prejuizos que seus profissionais
causarem ao patrimonio do PJMS ou a terceiros, por ocasido da
execucao do objeto, procedendo imediatamente aos reparos ou

as indenizacgdes cabiveis e assumindo o 6nus decorrente;

5.1.10 Responsabilizar-se integralmente pela execugao dos servigos,

Processo:
159.943.0025/2023

primando pela qualidade, desempenho, eficiéncia e

produtividade na execucao dos trabalhos, dentro dos prazos
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estipulados e cujo descumprimento sera considerado infracao

passivel de aplicacdo das penalidades previstas;

5.1.11 Comunicar ao Gestor ou responsavel técnico do PIJMS, formal e

5.1.12 Manter sigilo sobre todo e qualquer assunto de interesse do

5.1.13 Cumprir e garantir que seus profissionais estejam cientes,

5.1.14 Responsabilizar-se pela conservacao dos ambientes onde, por

5.1.15 Comprovar, quando solicitado pela CONTRATANTE, a origem

Processo:
159.943.0025/2023

imediatamente, todas as ocorréncias anormais e/ou que
possam comprometer a execugao do objeto, a entrega do lote,
o atendimento das demandas de garantias e/ou qualquer outra

condicao anbmala a esta contratacdo;

PIJMS ou de terceiros que tomar conhecimento em razao da
execucao do objeto, respeitando todos os critérios
estabelecidos, aplicaveis aos dados, informacdes, regras de
negocios, documentos, entre outros pertinentes, sob pena de
responsabilidade civil, penal e administrativa, conforme
previsto na Politica de Termos de Compromisso e
Confidencialidades - Portaria N© 774 de 03 de Agosto de 2015

do Poder Judiciario de Mato Grosso do Sul;

aderentes e obedecam rigorosamente as normas e aos
procedimentos estabelecidos nas politicas de seguranca da

Informacao do PJMS;

necessidade especifica, desempenhe as atividades necessarias

a configuracao/implantacdo da solucdo;

de bens importados e a quitagao dos tributos de importacao a
eles referentes, se houver apresentado no momento da entrega

da solugao, sob pena de rescisao contratual e multa;
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5.1.16 Aceitar, nas mesmas condicdes contratuais, acréscimos ou

supressoes, nos termos da Lei 14.133/2021;

5.1.17 Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes do objeto,
de acordo com os artigos 12,13 e 17 a 27 do Cddigo de Defesa
do Consumidor (Lei 8.078/1990);

5.1.18 Responder pelas despesas relativas a encargos trabalhistas, de
seguro de acidentes, impostos, contribuicdes previdenciarias e
quaisquer outras que forem devidas e referentes aos servigos
executados por seus empregados, 0s quais ndao tém nenhum

vinculo empregaticio com o PIMS;

5.1.19 Considerar que a acao de fiscalizagdo da Administracao do
PIJIMS nao dispensa a empresa CONTRATADA de suas
responsabilidades contratuais exigidas no Termo de
Referéncia, Edital e demais documentos da presente

contratacao;

5.1.20 Comunicar oficialmente a CONTRATANTE - até 48h (quarenta
e oito) horas corridas apds - o vencimento / extrapolamento
de qualquer prazo especifico descrito no Edital, Termo de
Referéncia e demais documentos - qualquer condicdao que
impossibilite o cumprimento de qualquer obrigacdao da
CONTRATADA, com a respectiva comprovacao e detalhamento

das condicOes e consequéncias;

5.1.21 Manter, durante toda a execugao do contrato, em
compatibilidade com as obrigacdes assumidas, todas as

condigdes de habilitacao e qualificacao exigidas na licitagao;
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5.1.22 Atender as requisicoes de resolugcdao de irregularidades,
apontadas pela CONTRATANTE, no prazo de 15 (quinze) dias

corridos contados da data de notificagao/solicitacao;

5.1.23 Encaminhar, até o 5° (quinto) dia atil de cada més, relatorios
com informacdes especificas e detalhadas das demandas de
chamados atendidas pela CONTRATADA, com a segmentagao

dos atendimentos por tipo de falha/incidente/componente.

5.1.24 Encaminhar, até o 5° (quinto) dia atil de cada més, relatorios

informando sobre a qualidade de voz nas ligagdes.

5.1.25 Encaminhar, até o 5° (quinto) dia atil de cada més, relatdrios
com informacdes a respeito da performance de rede CRC
(Cyclic Redundancy Check), entre outros, laténcia e perda de

sinalizagao.

5.1.26 Por se tratar de solugao em nuvem (SaaS), a contratada

devera apresentar todas as portas e IPs de destino na nuvem.

5.1.27 A CONTRATADA devera disponibilizar um “Canal de
Atendimento” / "Mecanismo de Contato e Atendimento” - para
abertura, cadastro, acompanhamento, cobranca e fechamento
de todas as demandas / chamados de suporte técnico, assim
que finalizar os treinamentos relativos ao item 02 (dois) da
tabela 01 (um).

5.2 Obrigacoes da CONTRATANTE

5.2.1 Promover os pagamentos dentro do prazo estipulado, desde que

sejam observadas as condicdes contratuais;

Esta é uma cépia do documento 159.782.649.0016/2024. O original pode ser acessado em http://www.tjms.jus.br/docdigital. Cédigo de verificagéo: 50c4213e5

Liberado nos autos por: ESTEVAO JOSE BAPTISTA em 31/10/2024 14:36:56. Documento assinado digitalmente por [ESTEVAO JOSE BAPTISTA]

Processo: Termo de Referéncia Pagina:
159.943.0025/2023 Central VoIP 29 de 68



Poder Judiciario do Estado de Mato Grosso do Sul

Tribunal de Justica
Secretaria de Tecnologia da Informagao

5.2.2 Avaliar a qualidade e acompanhar a execucdao de servicos,

identificando eventuais nao conformidades;

5.2.3 Comprovar e relatar por escrito as eventuais irregularidades na

entrega do objeto contratado;

5.2.4 Sustar o recebimento do servigo por estar em desacordo com o

especificado ou por outro motivo que justifique tal medida;

5.2.5 Encaminhar demandas de correcdo a CONTRATADA,;

5.2.6 Emitir pareceres no processo administrativo relativo a presente

5.2.7

5.2.8

5.2.9

contratacdo, especialmente quanto a aplicacdo de sancdes e

alteracdes contratuais;

Encaminhar a Autoridade Competente, eventuais pedidos de

alteracdes contratuais;

Acompanhar o prazo de apresentagao das notas fiscais, faturas
ou congéneres, bem como recebé-las, atesta-las e encaminha-

las para pagamento;

Quando do término da vigéncia do contrato, informar a
Autoridade Competente para liberagao da garantia contratual
em favor da CONTRATADA, quando houver;

5.2.10 Aplicar as sangdes, conforme previsto no contrato;

5.2.11 Vetar o emprego de qualquer produto ou servigo que

Processo:
159.943.0025/2023

considerar incompativel com as especificacdes apresentadas na
proposta da CONTRATADA, que possa ser inadequado, nocivo
ou danificar seus bens patrimoniais, ou ser prejudicial as

atividades e/ou saude dos servidores.
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5.2.12 A CONTRATANTE validara o mecanismo / canal de atendimento
de suporte técnico apresentado pela CONTRATADA, podendo
congelar a emissdo do Termo de Recebimento Definitivo até que
todas as exigéncias a este mecanismo estejam em devida
conformidade ou que todas as duvidas e discrepancias estejam

adequadas, documentadas e esclarecidas.

5.3 Vigéncia do Contrato

5.3.1 A vigéncia do contrato sera de 24 (vinte e quatro) meses,
contados a partir da data de assinatura deste, podendo ser

prorrogado na forma da lei.

5.3.2 Os reajustes a serem aplicados aos valores pactuados utilizarao
da variagao do Indice de Custos de Tecnologia da Informacao -
ICTI, acumulado no periodo, observando-se o periodo de

reajuste estipulado pelo Edital.

5.4 Sancoes Técnicas e de descumprimento do Acordo de Nivel de

Servico

5.4.1 Com fundamento na Lei 14.133/2021, a CONTRATADA ficara
sujeita, nos casos abaixo relacionados, sem prejuizo das
responsabilidades civil e criminal, assegurada a prévia e ampla
defesa, as penalidades previstas no Termo de Referéncia, no
Edital e no contrato, salvo se a falta advier de caso fortuito,
motivo de forca maior ou outras justificativas a serem

comprovadas e ponderadamente acatadas pela Administragao;

5.4.1.1 As penalidades somente poderao ser relevadas em razao

de circunstancias excepcionais e as justificativas
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5.4.1.2 Todas as situacdes plausiveis e intrinsecas a rescisao

5.4.2.1 Aplicacdo de Adverténcia, nas hipdteses de

5.4.2.2 Aplicagao de glosa com a reducao do pagamento

33

Poder Judiciario do Estado de Mato Grosso do Sul
Tribunal de Justica

Secretaria de Tecnologia da Informagao
somente serao aceitas por escrito, fundamentadas em
fatos comprovaveis, a critério da autoridade competente
do CONTRATANTE, e, desde que:

I. Formuladas e oficializadas no prazo maximo de 15
(quinze) dias uteis da data de notificacdo pela
CONTRATANTE;

II. Formuladas e oficializadas em data anterior a
notificacao pela CONTRATANTE.

5.4.1.1.1 Toda manifestacao e justificativa / defesa da
CONTRATADA sera objeto de analise pela Administracao
e podera ser objetivamente e justificadamente deferida

ou indeferida.

Contratual descritas na Lei 14.133/2021 serao
analisadas pela Administracdo quanto ao possivel

impacto e 6nus a ser suportado pelo PIJMS.

CONTRATADA fica sujeita as seguintes sancdes administrativas:

descumprimento de clausulas contratuais de que nao
resulte prejuizo para a Administracdo ou que ndo seja

identificada como transgressao recorrente.

mensal, de 5% (cinco por cento), adicionando-se 1%
(um por cento) por hora de atraso registrado, sobre o
valor total do pagamento mensal, no caso de atraso

injustificado no atendimento de chamados do tipo ID
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3, limitada a incidéncia a 5 (cinco) horas, a partir do
qual sera aplicado o indice de 5% (cinco por cento) por

hora de atraso.

5.4.2.2.1 Esta condicao é aplicada a cada chamado
referente ao ID 3 da Tabela de ANS do Anexo III,
com tempo de atendimento descumprido, acumulando-
se o valor de reducao do pagamento para o montante de

horas descumpridas neste tipo de chamado.

5.4.2.3 Aplicagdao de glosa com a reducao do pagamento
mensal, de 2,5% (vinte e cinco décimos por cento),
adicionando-se 0,5% (meio por cento) por hora de
atraso registrado, sobre o valor total do pagamento
mensal, no caso de atraso injustificado no atendimento
de chamados do tipo ID 2, limitada a incidéncia a 5
(cinco) horas, a partir do qual sera aplicado o indice de
2,5% (vinte e cinco décimos por cento) por hora de

atraso.

5.4.2.3.1 Esta condicdo é aplicada a cada chamado
referente ao ID 2 da Tabela de ANS do Anexo III,
com tempo de atendimento descumprido, acumulando-
se o valor de redugao do pagamento para o montante de

horas descumpridas neste tipo de chamado.

5.4.2.4 Aplicacao de glosa com a reducao do pagamento mensal,
de 1% (um por cento), adicionando-se 0,25% (vinte e
cinco centésimos por cento) por hora de atraso
registrado, sobre o valor total do pagamento mensal, no
caso de atraso injustificado no atendimento de

chamados do tipo ID 1 e ID 4, limitada a incidéncia a
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10 (dez) horas, a partir do qual sera aplicado o indice de

1% (um por cento) por hora de atraso.

5.4.2.4.1 Esta condicao é aplicada a cada chamado
referente ao ID 1 e 4 da Tabela de ANS do Anexo III,
com tempo de atendimento descumprido, acumulando-
se o valor de redugao do pagamento para o montante de

horas descumpridas neste tipo de chamado.

5.4.2.5 Aplicacao de Multa de 0,5% (cinco décimos por cento),

adicionando-se, a partir do 59 dia corrido do
descumprimento, 0,15% (quinze centésimos de cento)
por dia, do valor total do contrato, por deixar de prestar
informacdes e/ou apresentar relatério a CONTRATANTE,
limitada a incidéncia 20 (vinte) dias corridos, a partir do
qual poderd a Administracdo considerar aplicar os
demais procedimentos e mecanismos administrativos

punitivos.

5.4.2.6 Aplicacao de multa moratoria de 1,0% (um por cento),

adicionando-se, a partir do 5° dia dtil do
descumprimento, 1,0% (um por cento) por dia,
calculada sobre o valor total do contrato, caso haja
atraso na entrega da solugdo, até o maximo de 20 (vinte)
dias Uuteis, a partir do qual podera a Administracao
considerar o descumprimento da obrigacao, ensejando a
consequente rescisao do contrato, independentemente
da cobranca de multa compensatodria e da aplicacao de
demais medidas administrativas mais severas e

compativeis.
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5.4.2.6.1 Caso a Administracdao nao rescinda o contrato,
a multa moratéria a contar do 21° (vigésimo primeiro)
dia util passara a ser de 2,0% (dois por cento) ao dia,
sobre o valor total do contrato, até o efetivo recebimento
da solugao, limitada a incidéncia ao valor total de 30%

(trinta por cento).

5.4.2.7 Aplicacao de Multa de 1,0% (um por cento) adicionando-
se, a partir do 5° dia corrido do descumprimento, 1,0%
(um por cento) por dia, do valor total do contrato para
atrasos injustificados na correcdo de irregularidades e/ou
falhas de seguranca apontadas pela CONTRATANTE,
limitada a incidéncia 20 (vinte) dias corridos, a partir do
qual poderd a Administracdo aplicar os demais
procedimentos e mecanismos administrativos punitivos
equivalentes a Inacao da CONTRATADA.

5.4.2.8 Aplicagao de Multa de 10% (dez por cento) do valor total
do contrato e a constituicao da obrigacao de readequacao
as exigéncias do Edital e seus Anexos em caso de
substituicdo da solucdo em desacordo com o exigido ou
sem a aprovacao da CONTRATANTE - aplicado

cumulativamente a cada ocorréncia de fato gerador.

5.4.2.8.1 Esta sancdao perdurara durante os meses
subsequentes e por periodo igual a existéncia do fato
gerador nao sanado, aplicando-se cumulativamente e

reiteradamente a cada més.

5.4.3 O cometimento reiterado de atrasos injustificados nos prazos e

de descumprimentos das clausulas do TR e Edital facultara a
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Administracdo aplicar medidas punitivas mais severas e a dobrar
os indices percentuais de aplicacdo/acumulo e de limite de
incidéncia, descritos a cada uma das penalidades previstas, até

o limite previsto em Lei.

5.4.4 A CONTRATADA que praticar quaisquer das condutas elencadas
no inciso IV do art. 5° da Lei 12.846/2013 ficara sujeita as

sangOes previstas no art. 69, I e II do mesmo diploma legal.

5.4.5 Assegurar-se-a a CONTRATADA o pagamento pelo que foi
executado, devidamente apurado, deduzidas as multas aplicadas

caso a garantia prestada seja insuficiente;

5.4.6 As multas poderdao ser aplicadas cumulativamente as demais
sancdes e adverténcias do contrato, do Edital e do Termo de

Referéncia.

5.5 Fiscalizagao e Acompanhamento do Contrato

5.5.1 O acompanhamento e a fiscalizacao da execucao do Contrato
serao realizados por fiscais e gestores da CONTRATANTE,

especialmente designados pelo responsavel do 6rgao;

5.5.2 Gestor da Contratacdo, Assessor Técnico Especializado da
Secretaria de Tecnologia da Informacao: Rodrigo Cavalari

Ferreira Brandao;

5.5.3 Fiscal da Contratacdao, Coordenadoria de Atendimento ao

Tribunal: Fabio Batista Bitencourt.

5.5.4 Ambas as partes devem disponibilizar informacdo necessarias
ao acompanhamento, cumprimento e validacao das clausulas

deste Termo de Referéncia e do Edital;
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5.5.5 A CONTRATADA devera indicar formalmente, preposto apto a
representa-la junto a CONTRATANTE, que devera responder
pela fiel execucdo do Contrato e atender e providenciar a todas

as solicitacdoes pertinentes ao presente contrato.

6. Critérios de Selecao do Fornecedor

6.1 Atestados de Capacidade Técnica

6.1.1 As licitantes deverdo comprovar a capacidade técnica através
da apresentacdo de atestado(s) de capacidade técnica,
fornecido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado

que comprove:

6.1.1.1 A prestacdao de servicos de comunicagao unificada do
tipo Contact Center VOIP, com no minimo 12 (doze)

posicoes de atendimento.

6.1.2 E vedado o somatério de atestados, devido a
impossibilidade de se atingir a finalidade pretendida com sua
exigéncia, onde o somatdrio de atestados inferiores ao previsto
nao remete a condicdo de comprovar a capacidade do licitante
em ofertar o servico ora pretendido. Caso fosse permitido,
poderiam ser apresentados 12 (doze) atestados de
fornecimento de uma Unica linha VOIP / posicao de
atendimento, que seriam de forma unitaria incompativeis com
a complexidade e condicbes de prestacao do servigo / objeto

desta contratacao.
6.1.3 O atestado devera conter, preferencialmente:

a. O nome e CNPJ da empresa a qual se direciona a

comprovacao de capacidade do atestado;
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b. Nome e endereco da empresa ou 6rgao que fornece o

atestado;

c. Manifestacdo acerca das caracteristicas qualitativas e

quantitativas do objeto do atestado;

d. Identificacdo do responsavel pela emissdo de atestado com
nome completo, cargo/funcao, telefone de contato e e-
mail, para solicitacao de informacdes adicionais de

interesse do Pregoeiro;

6.2 Qualificagcao Economico-Financeira

A licitante deverd comprovar boa situacdao financeira, com a
apresentacao do balanco patrimonial e das demonstracdes contabeis dos

dois ultimos exercicios sociais.

7. Consideragoes Gerais

7.1 Informagdes aprofundadas de Ilevantamentos, orgcamentos,
guantitativos, delimitacOes técnicas e justificativas estdao documentadas
no respectivo Processo de Estudo Técnico Preliminar vinculado a

presente Contratagao.

7.2 Qualquer calculo referente as quantidades e indicadores (de natureza
indivisivel) mencionados neste Termo de Referéncia que resulte em um
nimero ndo inteiro serda arredondado para o numero inteiro

subsequente.

7.3 Qualquer discrepancia de informacdes, conflitos de exigéncias, ou de

compreensao duvidosa, presentes neste Termo de Referéncia, deverdo
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ser esclarecidos, de maneira oficial, pela equipe técnica da
CONTRATANTE.

7.4 A CONTRATADA nao poderd em momento algum adotar o entendimento
subjetivo as exigéncias deste Termo de Referéncia nem alterar qualquer
parte da execucdo, item ou condicdo sem comunicado oficial a
CONTRATANTE.

7.5 A CONTRATADA ndo podera ausentar-se de registrar em canais oficiais
da CONTRATANTE, independente de manifestacao da CONTRATANTE,

gualquer ocorréncia ou informacao relacionada a:
I. Correta execucao do CONTRATO/Objeto da contratacao;

II. Qualquer duvida ou lacuna quanto as condicoes definidas na

contratacao;

III. Qualquer davida ou lacuna relacionada a Gestao e fiscalizagao do

contrato;

IV. Qualquer tema que tenha impacto direto ou indireto nas

condigoes, prazos e SLA’s firmados;

Qualquer descumprimento das condigdes vinculadas ao contrato,
Termo de Referéncia e seus Anexos, Edital, e/ou qualquer

documento vinculado a contratacao.

7.6 Nao sera permitida a formagao de consdrcios. A formagao de consoércios
€ admitida quando o objeto a ser licitado envolve questdes de alta
complexidade ou de relevante vulto em que, empresas, isoladamente,
nao teriam condigdes de suprir os requisitos de habilitagcao do edital, em

especial a aspectos técnicos, o que ndo se aplica ao presente caso.

7.7 Nao sera admitida a subcontratacdo do objeto licitatério.
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Anexos

> ANEXO I - Especificacoes Técnicas dos Itens

v Detalhado na pagina 42 do Termo de Referéncia.

» ANEXO II - Treinamento

v' Detalhado na pagina 60 do Termo de Referéncia.
> ANEXO III - Acordo de Nivel de Servico

v Detalhado na pagina 63 do Termo de Referéncia.
» ANEXO IV - Modelos de Documentos

v Detalhado na pagina 64 do Termo de Referéncia.
» ANEXO V - Checklist de Testes da Amostra

v' Detalhado na pagina 65 do Termo de Referéncia.

Campo Grande, 31 de outubro de 2024.

Iana Kersia Torres Lalluci Farias Henrique de Carvalho Correa Chaves

Integrante Demandante Integrante Administrativo
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Estevao José Baptista Fabio Batista Bitencourt
Integrante Técnico Coordenador
De acordo:

Liriane Aparecida da Silva Nogueira

Diretora da Secretaria de Tecnologia da Informacgao
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ANEXO I - Especificagcoes Técnicas dos Itens

Descricao Quantidade
Sistema de Comunicacao Unificada 01
Troncos IP (SIP) de 30 canais 01
Ramais IP 25
Terminais de Comunicacao Unificada 25
Funcionalidade de URA (canais) 10
Funcionalidade de Gravacao (canais) 25
Funcionalidade de Backup 01
Posicoes de Atendimento (contact center) 25
Supervisor (contact center) 06

Tabela 01: Quantidades e Solugbes

1. Sistema de Comunicacao Unificada

1.1 O sistema de comunicacao unificada deve ser totalmente IP, com

entroncamento digital baseado em protocolo SIP, de 30 (trinta
canais), conforme RFC 3261 ou RFC 3666.

1.1.1 N3ao serd aceito Sistema de Comunicacao Unificada baseada

ou derivada de solucao de cdédigo aberto, ndo podendo ter
parte do seu cdédigo derivado do Asterisk e/ou freeswitch e/ou

qualquer outro software de cdédigo aberto.

1.1.2 A restricdo decorre pelo fato de que este tipo de solugdo é

incompativel e insuficiente para atender as necessidades do
PIJMS, tal qual nao foi aprovado nos testes de amostra
realizado no processo licitatério anterior, conforme
documentado no processo n°® 157.386.0056/2018.

1.2 A solugdo deve possuir as seguintes caracteristicas:

1.2.1 Obedecer ao que estabelece as normas vigentes no que diz

Processo:
159.943.0025/2023

respeito as caracteristicas funcionais basicas, as
caracteristicas técnico-operacionais e os demais normativos

citados neste documento.
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1.2.2

1.2.3

1.2.4

1.2.5

1.2.6

1.2.7

1.2.8

Processo:
159.943.0025/2023

Poder Judiciario do Estado de Mato Grosso do Sul

Tribunal de Justica
Secretaria de Tecnologia da Informagao

Deve possuir total integracdo entre voz e dados, além de
interligagdo entre o0s recursos computacionais da
CONTRATANTE com as redes de comunicagoes de voz e dados
externas;
Possuir interface grafica que permita acesso as fungodes de
administracao e configuracao da plataforma de Comunicagao
Unificada;
A plataforma deve conter unidade de armazenamento nao
volatil para garantir a disponibilidade dos dados referentes
aos contatos realizados, bem como para o funcionamento
geral da solugao;
As licengas de uso do sistema de comunicagdes unificadas
devem ser atribuidas individualmente aos usuarios que
utilizarao o recurso.
A solucdo devera ser apresentada em nuvem, sem
dependéncia de infraestrutura fisica a ser instalada no
ambiente da contratante;
O moddulo de comunicacdo/atendimento deve permitir ao
usuario o acesso ao sistema a partir de qualquer
microcomputador, cumulativamente através de:

I. Software de comunicacao especifico a ser instalados

nas estacgOes de trabalho.
II. Navegadores de internet, tais como Mozilla Firefox ,
Google Chrome e Microsoft Edge;

O sistema deve dispor de uma interface amigavel que
permita, aos usuarios configurar as programacgoes de: siga-
me, acdes quando ramal estiver na condicao de NR (Nao
Responde), acdes quando ramal estiver na condicao de LO

(Linha Ocupada), chamada em espera e nao perturbe;
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A solucdo, quando acessada em ambiente Web browser, nao
poderda depender de instalacdo de qualquer plugin ou

componentes adicionais na estacao de trabalho.

1.3 Funcionalidades de telefonia

1.3.1

Os usuarios do sistema de comunicagdes unificadas deverao

ter acesso as seguintes funcionalidades:

1.3.1.1 Lista de contatos;

1.3.1.2 Acesso ao perfil dos contatos;

1.3.1.3 Troca de mensagens de texto;

1.3.1.4 Lista de conversas;

1.3.1.5 Discagem rapida via click-to-dial,

1.3.1.6 Criacao de grupos de conversa via chat e troca de
arquivos;

1.3.1.7 Compartilhamento de fotos, videos e documentos;

1.3.1.8 Geracao e recebimento de chamadas de voz;

1.3.1.9 Entroncamento com rede publica de voz;

1.3.1.10 Transcricdo de audios recebidos;

1.3.1.11 Deve possibilitar que os usuarios tenham acesso ao
status da sua lista de contatos disponiveis,
ocupados ou indisponiveis;

1.3.1.12 Audio conferéncia.

1.3.2 Blogueios - Permitir o bloqueio de ligacdes saintes,

1.3.3

Processo:
159.943.0025/2023

configurado por ramal de forma a bloquear ligacdes do tipo
DDD, DDI. Permitir também o bloqueio de ligagdes entrantes
a cobrar (DDC);

Controle das ligacdes recebidas pelos usuarios (chamadas

entrantes) - Este controle consiste na realizagao de uma
analise a fim de identificar se o nUmero chamador pertence a
uma lista de registros previamente cadastrada. Em caso
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1.3.4

1.3.5

1.3.6

1.3.7

1.3.8

1.3.9

Processo:
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positivo, a chamada receberad um tom de ocupado. Esta lista
deve permitir o cadastro de até 2.000 (dois mil) numeros
telefénicos com a utilizacdo de base de dados interna a
plataforma;

Cadeado Eletronico - Permitir ao usuario de um ramal

bloquea-lo para efetuar chamadas externas, sendo permitido
efetuar apenas chamadas internas (para ramal);

Captura de Chamadas - Permitir aos ramais dos sistemas

capturar as chamadas (internas/externas) dirigidas ao seu
grupo, ramais (especifico ou qualquer), ou de outros grupos;

Codigo de autorizacao — Permitir ao usuario utilizar qualquer

ramal do sistema, mesmo que este esteja bloqueado,
utilizando seu codigo pessoal (conta e senha), o qual podera
ser constituido de 04 (quatro) até 16 (dezesseis) digitos;

Conferéncia de voz Interna/Externa — Permitir a conversagao

de, no minimo, 04 (quatro) grupos com até 07 (sete)
participantes;

Desvio de Chamadas Interna/Externa - Possibilidade de

transferir automaticamente as chamadas destinadas a ramais
em caso de ocupado ou nao atendimento (imediata ou
temporizada) para ramais, grupos, correio de voz, telefonista
etc.;

Formacao de Grupo - Permitir que os ramais possam ser

agrupados de forma a ter pelo menos 100 (cem) grupos, e
gue 0 acesso a esses grupos possa ser feito pela discagem de
um unico numero ou prefixo, independentemente do acesso
a cada ramal pertencente a este grupo por seus numeros
individuais. A plataforma deve permitir ao usuario gravar
mensagens de atendimento personalizadas para estes grupos
de ramais;
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1.3.10 Funcdo Chefe-secretaria — Permitir a transferéncia de

uma determinada chamada para um ramal pré-determinado
(secretaria), caso esta seja destinada ao ramal de origem da
programacao (chefe). Deve ser possivel cadastrar, pelo
menos, 10 (dez) numeros, internos ou externos, os quais
serao excecdo a regra apresentada. Poderao ser configurados
diversos “chefes” para uma ou mais “secretarias”, bem como

diversas “secretarias” para um “chefe”;

1.3.11 Funcdo Estacionamento - Permitir ao usuario colocar uma

chamada em uma fila Unica de espera (estacionamento).
Deve ser previsto, no minimo, 09 (nove) posicoes de

estacionamento;

1.3.12 Servico Noturno - Permitir programar redirecionamento de

chamadas dirigidas ao PABX durante periodos determinados
(por exemplo: noite, sdbados, domingos e feriados) para os
ramais ou grupos que normalmente ficam habilitados para

atender as chamadas;

1.3.13 Siga-me - O sistema deve permitir que ligagdes destinadas

ao ramal do usuario possam ser encaminhadas para qualquer
outro numero interno ou externo a solucdo, de forma

automatica;

1.3.14 Sinalizacdo Acustica - Sinalizacdo que informa ao usudario

quando este estiver ocupado, a existéncia de uma segunda

chamada em curso;

1.3.15 Backup de configuracao - O equipamento deve possuir um

sistema de backup de configuracdes, onde o operador via
sistema de gerenciamento, podera realizar uma cépia de

seguranca com a configuracdo em uso;

1.3.16 Sonorizacdo Interna - Além de permitir a ativacao de musica

Processo:
159.943.0025/2023

de espera pré-gravada, o sistema deve possibilitar a
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1.3.18

1.3.19

1.3.20
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gravacao de mensagem para divulgacao que pode ser feita
pelo préprio cliente;

Transferéncia Externa/Interna - Permitir que todos os

ramais, possam transferir ligacdes internas e externas
(desde que categorizados) com ou sem consulta ao ramal
para o qual esta sendo transferida a ligacdo;

Calendario - O sistema deve permitir a definicdo e
configuracdo de calendarios, para que estes quando
associados a ramais (ou grupo de ramais) possam executar
determinadas funcdes dependendo da faixa de horario
configurado, minimamente: Siga-me interno/externo; Envio
para Caixa Postal; Transbordo de grupos de ramais para
destinos pré-configurados, para as chamadas que
excederam o tempo maximo de espera em fila (tempo

configurado em segundos);

Categorizacao de ramais (perfis de acesso) em fungao do

horario — O sistema deve permitir categorizar ramais em
funcdo do horario. Permitindo alteracdo dos acessos do
ramal conforme um horario definido pelo administrador do
sistema. Com a criacao de perfis de acesso atrelados a faixas
de horario deve ser possivel inibir, por exemplo, a geracao
de chamadas fora do horario de expediente. Deve ser
possivel criar perfis de configuracdo, com a definicao de
atributos para chamadas entrantes (permissao ou bloqueio
para acesso local, DDD, DDI) e para chamadas saintes

(permissao ou bloqueio para receber chamadas externas);

Lista de transferéncias por ramal - O sistema deve permitir

a configuracdo, via interface de gerenciamento da

plataforma, de uma lista de transferéncia de chamadas por
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ramal. As chamadas ndo atendidas, em caso de nao
responde (NR) ou ocupado (LO) serao 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) nao seja
atendida, evitando que a chamada fique vinculada a
configuracdo do ramal que recebeu a transferéncia, caindo

em uma caixa postal de um terceiro ramal por exemplo.

2. Funcionalidade de Gravacao

2.1 A LICITANTE deve fornecer canais de gravagao simultaneos de ramal
e/ou posicao de atendimento (PA) para o Sistema de Comunicagao

de Voz ofertado;

2.2 Deve permitir o gerenciamento remoto em tempo real das gravagoes
via acesso web browser (navegador), sendo possivel ainda a
programacao do sistema de gravacao via interface de gerenciamento
WEB,;

2.3 As gravacoes devem permanecer online por 6 (seis) meses. Apds
esse periodo a CONTRATANTE sera responsavel pelo backup das

gravacgoes;

2.4 O software para realizacao desse backup deve ser fornecido pela
CONTRATADA;

2.5 O sistema deve possibilitar que a reproducao da gravagao possa ser

efetuada em qualquer ramal do PABX;
2.6 Deve ser possivel controlar o acesso as gravacoes;

2.7 O sistema de gravacao deve ser licenciado e dimensionado para que

Processo: Termo de Referéncia Pagina:
159.943.0025/2023 Central VoIP 48 de 68

Esta é uma cépia do documento 159.782.649.0016/2024. O original pode ser acessado em http://www.tjms.jus.br/docdigital. Cédigo de verificagéo: 50c4213e5

Liberado nos autos por: ESTEVAO JOSE BAPTISTA em 31/10/2024 14:36:56. Documento assinado digitalmente por [ESTEVAO JOSE BAPTISTA]



Poder Judiciario do Estado de Mato Grosso do Sul

Tribunal de Justica
Secretaria de Tecnologia da Informagao

seja possivel a gravacao de, no minimo, 25 (vinte e cinco) chamadas

simultaneas;

2.8 A consulta as gravagdes deve possuir, no minimo, os seguintes filtros
de consulta: data inicial, data final, grupo, ramal, descricao, origem

ou destino das gravacoes;

2.9 Deve ser possivel realizar o download das gravacoes realizadas para

reproducao local no microcomputador;

2.10 Deve ser possivel a programacao e controle das gravacoes pelos
supervisores. A programacao deve ser, no minimo, por data de
inicio/fim de gravacdo, com opcdao de gravacdao de chamadas

entrantes e/ou saintes;

2.11 Deve ser possivel anexar dados a gravacao (indexador), servindo
assim para facilitar a recuperacao futura do arquivo contendo a

gravacgao.

3. Funcionalidade de Backup das Gravacoes

3.1 A CONTRATADA deve fornecer todo o software necessario para
prover o sistema de backup a CONTRATANTE. O referido sistema
deve ser disponibilizado através de uma interface de gerenciamento
e operacao WEB browser (navegador), possibilitando ao
administrador consultar, cadastrar ou restaurar backups de dados
em servidor externo da CONTRATANTE;

3.2 Cabe a CONTRATADA apresentar a CONTRATANTE as caracteristicas
do servidor de backup que deve ser disponibilizado pela
CONTRATANTE para armazenamento dos arquivos de backup
gerados por meio do sistema requerido;
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3.3 Deve possuir independéncia em relacao ao sistema operacional, ou
seja, o sistema de backup deve funcionar em estacgoes de trabalho
com qualquer tipo de sistema operacional instalado, tais como

Windows 10 (ou superior) e Linux;

3.4 O acesso a interface de gerenciamento e operacao do sistema de
backup deve ser controlado por um /ogin, desta forma restringindo

0 acesso aos usuarios habilitados através de senha;

3.5 A interface de gerenciamento e operacao do sistema de backup deve

disponibilizar ao administrador:

3.5.1 Consulta de backups realizados, agendados e/ou em
andamento;

3.5.2 Cadastro de backups para inicio imediato ou agendado;

3.5.3 Restauracao de backups;

3.5.4 Deve ser oferecida a possibilidade dos resultados dos backups

serem notificados por e-mail.

4. Solugao Contact Center

4.1 A solucao de Contact Center deve conter todas as caracteristicas
apresentadas a seguir, como licenca de uso por tempo determinado e
garantir o pleno funcionamento de toda operagao da Central de
Atendimento;

4.1 O Contact Center deve obrigatoriamente atender os itens a seguir:

4.2.1 Ser do mesmo fabricante do Sistema de Comunicacao

Unificada;

4.2.2 As Posicoes de Atendimento (PA’s) devem ser IP e equipadas
com software de Console de Atendimento e Softphone Web

nativo;
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O Contact Center deve ser licenciado para 25 (vinte e cinco)
PA's com possibilidade de ampliacao mediante  novas

contratacoes;

4.2.4 O sistema de Contact Center fornecido pela LICITANTE deve

possuir as midias Voz e Chat.

4.2.5 A CONTRATANTE sera responsavel pelo fornecimento do

4.2.6

4.2.7

microcomputador PC e headset USB necessarios para a
utilizacao do Console de Atendimento e da Supervisao;

Estar integrado ao Sistema de Comunicagao de Voz ofertado,
de forma a compartilhar o entroncamento desta com o
Sistema Telefonico Fixo Comutado (STFC);

Disponibilizar sistema de supervisao e relatérios, sendo que
os dados histéricos do sistema devem ser armazenados em
um banco de dados, o qual pode ser interno ou externo ao

equipamento;

4.2.8 Suportar a implementacao de novos modelos de relatérios (a

4.2.9

serem disponibilizados pela Contratada, e mediante avaliacao

e nova contratagao);

Possuir ferramenta de roteamento inteligente capaz de
atender as exigéncias especificas de um centro de
atendimento multimidia, incluindo roteamento inteligente

baseado em habilidades, para as midias: voz e chat;

4.2.10 Permitir requerimento de roteamento aplicado a cada midia

de comunicacao: voz e chat;

4.2.11 Todas as interacdes do Contact Center, independente da

Processo:
159.943.0025/2023

midia de comunicacdo (voz e chat) deverao ser gerenciadas
e direcionadas através de uma fila Unica, com a possibilidade
de priorizacao entre as midias. Devera ser possivel a criagao

de perfis de atendimento, onde estes perfis determinarao a
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alteracao dos requisitos de habilidades em funcao do tempo
que a chamada estd em fila. O Contact Center devera
possibilitar a configuracao das midias: voz, chat e/ou e-mail
a fim de que se possa ter a supervisao e os relatoérios

unificados, agrupando as informacdes de todas as midias;

4.2.12 Devera ser possivel definir o algoritmo usado para

distribuicdo das chamadas por midia, podendo ser:

4.2.12.1 Agente com maior tempo livre;
4.2.12.2 Agente com menor tempo de ocupacao;
4.2.12.3 Agente mais qualificado;

4.2.12.4 Melhor agente possivel;

4.2.13 Devera ser possivel definir dispositivos de transbordo
baseados em horario de atendimento, tamanhos e tempos
de fila;

4.2.14 Devera ser possivel definir tempos de classificacdo de
chamadas, pos-atendimento, tempo previsto para
atendimento da chamada;

4.2.15 Devera ser possivel parametrizar o tempo utilizado para
calculo do nivel de servico individualmente, por midia;

4.2.16 Devera ser possivel definir os horarios de atendimento para
cada dia da semana, sabados, domingos e feriados. Devera
ser possivel definir listas de feriados ou dias especiais e os
horarios de atendimento para estes dias;

4.2.17 Devera ser possivel definir classificagdes de chamadas gerais
e especificas;

4.2.18 Cada agente podera atender diferentes midias na mesma
aplicacdo. O Contact Center devera possuir aplicacdo que
permita que varias informagdes entrantes sejam
identificadas para facilitar e tornar o direcionamento mais
eficiente. A aplicagao para atendimento das chamadas pelos
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agentes (PA’s) devera ser WEB, ou seja, utilizada via
browser;

4.2.19 Deve fazer parte deste sistema, uma URA de pesquisa de
satisfacdo, para que ao final do atendimento, seja possivel
que o cidadao que entrou em contato com o Contact Center
avalie o atendimento recebido;

4.2.20 O Contact Center devera possuir uma ferramenta de
administracao e configuracao (supervisora) que permita que
0S gerentes e supervisores ajustem facilmente as regras de
roteamento, assim como os perfis de agentes, em tempo
real. Este aplicativo deverd ser utilizado para administrar
todos os tipos de midias de comunicacdo suportadas pelo
ambiente de atendimento. A aplicacao para administracao e
supervisdo devera ser WEB, ou seja, utilizada via browser;

4.2.21 Na ferramenta de administracao, poderao ser criados perfis
de acesso, que é dado a cada usuario do sistema (agentes,
supervisores/administradores) permitindo acesso apenas a
funcionalidades especificas;

4.2.22 O sistema proposto devera possuir ferramenta de extracao
de relatérios capaz de compilar e mostrar relatorios
historicos detalhados relacionados a todos os aspectos das
atividades do Contact Center e das PA’s. A aplicagao para
extracdo de relatérios devera ser WEB, ou seja, utilizada via
browser e integrada com a aplicacdo de supervisao e
configuragao;

4.2.23 Relatérios informando o tempo médio de espera das
chamadas telefénicas na fila, assim como o tempo médio de
espera das chamadas de chat na fila serdao considerados
imprescindiveis;

4.2.24 Devera possuir uma ferramenta de supervisao onde os

supervisores poderao acompanhar o desempenho de cada
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servico do Contact Center, agente ou time, bem como
permitir as operacoes:

4.2.24.1 Alterar estado dos agentes;

4.2.24.2 Alterar tipo de pausa em que se encontram o0s

agentes;

4.2.24.3 Deslogar agentes;

4.2.24.4 Editar configuracoes dos agentes;

4.2.24.5 Monitorar agentes;

4.2.24.6 Intercalar agentes;

4.2.24.7 Enviar mensagens instantaneas para todos os

agentes, agente especifico ou times.

4.2.25 Devera permitir visualizar, salvar e imprimir cada relatério,
bem como programar relatérios para serem gerados
automaticamente em horarios e datas preestabelecidos;

4.2.26 As Posicdes de Supervisor devem ser IP e equipada com
software de Console de Supervisao Web nativo. Devem ser
licenciadas 6 (seis) supervisores com possibilidade de
ampliacao mediante a nova contratacao;

4.2.27 O Contact Center devera permitir uma ferramenta de
atendimento na tela do agente. Esta ferramenta devera dar
a cada agente uma estacdao de trabalho com voz e dados
totalmente integrados, incluindo screenpop (exibicao de
informagdes sobre as chamadas sendo recebidas,
diferenciadas por midia) para todas as midias;

4.2.28 O Contact Center proposto devera permitir a implantacao de
um meétodo de atendimento via web com as seguintes
caracteristicas minimas:

4.2.28.1SessOes de atendimento em tempo real (chat);
4.2.28.2Suportar navegacao simultdnea PA/Usuarios;
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4.2.28.3 Permitir roteamento inteligente com base nos perfis
de habilidades de cada PA (agente);

4.2.29 O Contact Center devera ter suas interfaces acionadas por
menus em Portugués;

4.2.30 O Contact Center devera possuir a solucao de CallBack, onde
as chamadas de voz que nao forem atendidas (mediante um
tempo em fila pré configurada) devem ser transbordadas
para esta aplicacdo de CallBack, que fara o agendamento
destes numeros, divulgando uma mensagem ao usuario da
midia voz informando o sucesso/falha deste agendamento;

4.2.31 A geracdo de chamadas de voz dos niumeros registrados no
CallBack, deve ficar a critério do supervisor, que sera
responsavel por ativar ou desativar o CallBack;

4.2.32 Na parametrizagao do CallBack, devera ser possivel definir
regras de reagendamento, ou seja, quantas vezes e qual o
intervalo de tempo, que o sistema deve tentar chamar a
assinante para os casos de:

4.2.32.1 Linha Ocupada;
4.2.32.2 Nao Atende;
4.2.32.3 Numero Invalido;
4.2.32.4 Abandono;
4.2.32.5 URA / Secretaria Eletronica;
4.2.32.6 Fax.
4.2.33 O Contact Center deve ser licenciado para que cada PA possa

operar com até 8 (oito) janelas simultaneas de chat;

5. Unidade de Resposta Audivel

5.1 A LICITANTE deve fornecer juntamente com a Solugao de
Comunicacao Unificada, uma Unidade de Resposta Audivel (URA)
para permitir a CONTRATANTE criar menus dinamicos para
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divulgacdo de mensagens de seu interesse. A URA deve ser do

mesmo fabricante do Sistema de Comunicacao Unificada ofertado;

5.2 A URA devera ter agilidade na alteracao dos menus de atendimento

5.3

e nas informagoes prestadas de acordo com a necessidade da
CONTRATANTE;

A URA deve permitir a elaboracdo de menus dindmicos para
divulgacdo de mensagens, para que posteriormente este menu
elaborado possa ser transferido (carregado) para o sistema. Deve
ser fornecido um sistema capaz de possibilitar que pelo menos 10

(dez) chamadas naveguem de forma simultdneas na URA;

5.4 A solucdo deve permitir a CONTRATANTE executar, no minimo, as

funcdes abaixo:

5.4.1 Modificar a arvore de menus;
5.4.2 Ativar ou desativar opgoes;

5.4.3 Modificar o horario de atendimento;

5.4.4 Marcar datas de feriado e finais de semana.

5.5 A CONTRATANTE sera responsavel pelo desenvolvimento do menu de

5.6

navegacao da URA. Caso haja necessidade de consultar base ou
banco de dados, a CONTRATANTE sera responsavel também pelo

desenvolvimento desta aplicagao;

Ao atender a uma ligacdo devera dirigir o usuario chamador
diretamente para a hierarquia de menus e submenus interativos do

servigco correspondente ao numero de acesso chamado;

5.7 A URA deverd permitir a criacdo de menus com opcao de voltar ao

inicio ou a um nivel anterior do menu;

5.8 A URA devera permitir a emissao de relatérios estatisticos referentes

Processo:

a um periodo contendo, no minimo, as seguintes informacdes:

5.8.1 Quantidade de ligagOes recebidas;
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5.8.2 Quantidades de ligagdes por opcao de menu (assunto);

5.8.3 Tempo médio de navegagao.

5.9 A URA devera ser fornecida com recurso de conversao texto-fala
(text-to-speech). A divulgacdo devera ser em idioma portugués do
Brasil, perfeitamente inteligivel e atendendo a caracteristicas de
entonagao natural. Estes textos deverao ser convertidos
automaticamente para voz por meio de técnica de conversao texto-
voz, sendo entdao destinadas a divulgacdao. Para fins de
dimensionamento, as LICITANTES deverdo considerar que o recurso
serd utilizado uma unica vez para cada chamada e por todos os
canais simultdneos de URA, sendo estimado uma duracgao de até 10

(dez) segundos para as mensagens a serem convertidas;

5.10 A CONTRATADA serda responsavel pelo fornecimento da solugao e

do servidor TTS (text-to-speech);

5.11 A URA devera apresentar mensagens sincronas, ou seja, toda
mensagem deve ser apresentada ao usuario a partir do seu inicio,
com excecao da musica para chamadas em espera ou

estacionadas;

5.12 A URA deverd possuir recurso “cut thru”, ou seja, quando for
detectada uma discagem do usuario durante o didlogo, o prompt
de voz sera interrompido de imediato, e a execucao desviada para

0 passo seguinte;

5.13 A URA deve permitir que cada linha de programacao seja totalmente
independente, permitindo que cada linha execute uma aplicacao

diferente da outra;

5.14 Nao sera permitido o fornecimento de URA externa a Solucdo de

Comunicagao Unificada Ofertada;

5.15 Deve ser disponibilizada ferramenta de supervisao da URA, que

permita visualizar na tela da interface as estatisticas de ocupacao:
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total de canais ocupados, pico de ocupacao dos canais, quantidade

de chamadas e tempo médio de ocupacdo;

5.16 A solucao de URA deve permitir a criagao e configuragao de menus
especificos a serem divulgados para determinados numeros de
acesso. Sendo assim, o sistema deverd permitir a configuracdo de
numero especifico (ex: um determinado numero de celular) para
gue este numero ao acessar o servico de URA, possa receber um

menu de divulgacao diferenciado.

5.17 Devera ser fornecida uma interface web integrada a URA (Unidade
de Resposta Audivel) que permita ao administrador ou operador

autorizado realizar as seguintes fungoes:

5.17.1 Entrada de Texto Dinamico: A interface web deverd
permitir que o usuario digite mensagens de texto diretamente
no sistema.

5.17.2 Conversao de Texto para Voz (TTS - Text-to-
Speech): O sistema deverad converter o texto digitado em
audio utilizando tecnologia de conversao de texto para voz
(TTS), em portugués do Brasil.

5.17.3 Execucao Automatica da Mensagem: A mensagem
gerada devera ser executada automaticamente pela URA
gquando houver necessidade de passar um aviso pré-gravado,
como indisponibilidade de sistema, manutencao ou qualquer
outro comunicado importante.

5.17.4 Gravagao e Historico: O sistema devera permitir a
gravacao e armazenamento das mensagens utilizadas para
fins de auditoria e relatorios.

5.17.5 Segurancga e Controle de Acesso: A interface devera
ter controle de acesso com autenticacao, garantindo que
somente usudrios autorizados possam criar ou alterar as

Mmensagens.
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6. Sistema de Gerenciamento e Manutencao

6.1 A interface de gerenciamento deverd ser baseada em browser

podendo ser acessada de qualquer microcomputador da rede de
informatica do TIJMS;

6.2 O Sistema de Gerenciamento e Manutencao deve permitir, pelo

menos, as seguintes fungoes:

6.2.1 Configuracao das facilidades de ramais;

6.2.2 Configuracao de Ramais (Permissdes e Blogqueios);

6.2.3
6.2.4

6.2.5
6.2.6

6.2.7

6.2.8

Processo:
159.943.0025/2023

Cadastramento de senhas e contas;

Efetuar programacdes de grupos de ramais, blogueios e
musica de espera;

Bloqueio de chamadas a cobrar, interurbanas e DDI;

Deve ser possivel verificar, ativar ou desativar a funcao
Chefe-Secretaria para um ramal ou faixa de ramais e ainda
cadastrar os nUmeros com acesso direto ao chefe sem passar
pela secretaria;

Sistema de /login e senha para acesso ao ambiente de
configuracao do administrador;

A solucdo ofertada deve permitir, minimamente, 6 (seis)
acessos simultaneos ao sistema de gerenciamento e

manutencao.
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ANEXO II - Treinamento

1. A CONTRATADA devera prever a realizacdo de treinamento exclusivo a
CONTRATANTE (turma fechada), em horario comercial, das 9h as 12h e
das 14h as 18h (horario de Brasilia), em datas a serem definidas pela
CONTRATANTE, abordando o seguinte conteldo programatico e carga

horaria abaixo:

1.1. Programa de Usuarios (trinta minutos por aluno, até 15 (quinze
participantes);
1.1.1 Operacao de terminais IP (softphone / telefone IP / ATA);
1.1.2 Fungdes basicas dos ramais de usuario;
1.1.3 Atendimento, encaminhamento, geracao de chamadas e
captura;

1.1.4 Simulagoes praticas.

1.2. Administracao do sistema de comunicacao unificada (duas horas
para uma turma de até cinco administradores):
1.2.1 Cadastro de pessoas;
1.2.2 Acesso ao sistema;

1.2.3 Trabalhando com mensagens e chamadas.

1.3. Atendentes (duas turmas de atendentes, sendo duas horas para
cada turma de até oito atendentes):
1.3.1 Conceitos iniciais;
1.3.2 Interface de operacgao;

1.3.3 Principais facilidades.
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1.8
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Supervisao do sistema (quatro horas para uma turma de até seis

supervisores:
1.4.1 Conceitos iniciais;

1.4.1 Supervisao online do sistema;
1.4.2 Relatorios;
1.4.3 Principais facilidades.

Administracao do sistema (oito horas para uma turma de até cinco
administradores):

1.5.1 Conceitos iniciais;

1.5.2 Configuracao de grupos e atendentes;

1.5.3 Supervisao on-line do sistema;

1.5.4 Relatorios;

1.5.5 Principais facilidades.

Unidade de Resposta Audivel - URA (oito horas para uma turma de
até cinco administradores) :

1.6.1 Especificacao e construcao de fluxos de URA;

1.6.2 Gravacao e upload de mensagens;

1.6.3 Testes e debug dos fluxos de URA.

O treinamento devera ser do tipo EAD (ensino a distancia), com
videoaulas ao vivo, em tempo real, sendo que as videoaulas
deverao ser gravadas pela CONTRATADA e posteriormente
disponibilizadas para a CONTRATANTE.

Deverdo ser disponibilizados pela CONTRATADA material didatico

para cada treinando individualmente.

Termo de Referéncia Pagina:

62

Esta é uma cépia do documento 159.782.649.0016/2024. O original pode ser acessado em http://www.tjms.jus.br/docdigital. Cédigo de verificagéo: 50c4213e5

Liberado nos autos por: ESTEVAO JOSE BAPTISTA em 31/10/2024 14:36:56. Documento assinado digitalmente por [ESTEVAO JOSE BAPTISTA]



Poder Judiciario do Estado de Mato Grosso do Sul

Tribunal de Justica
Secretaria de Tecnologia da Informagao

1.9 Apds o término do treinamento, os participantes deverao estar

aptos a operar e administrar o servigo ofertado.

1.10 Ao longo do contrato a CONTRATADA devera manter disponivel
para o contratante todo o material didatico e o respectivo
conteddo ministrado no treinamento o qual sera utilizado pela

contratante para capacitar novos colaboradores.
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ANEXO III - Acordo de Nivel de Servico

Tabela de ANS:

Poder Judiciario do Estado de Mato Grosso do Sul

funcionalidades

terd para prestar quaisquer
esclarecimentos sobre as
funcionalidades  existentes na

ferramenta.

ID | Indicador de desempenho Descricao *ANS
1 Tempo maximo para aplicar| Tempo maximo exigido para que| 24h
configuragoes. seja aplicada alguma
configuracao/alteracao nas regras.
2 Tempo maximo para solucdao Tempo maximo para fechamento| 4h
de incidentes dos chamados de solugao de
incidentes, com respectivo retorno
da funcionalidade normal do
servigo
3 |Tempo maximo para solugdo| Tempo maximo para fechamento| 2h
de incidentes criticos (com dos chamados de solugdao de
parada do servico) incidentes criticos, com respectivo
retorno da funcionalidade normal
do servico, em casos excepcionais
onde o servico esteja totalmente
indisponivel.
4 Esclarecimentos sobre| Tempo maximo que a empresa 24h

* Horas corridas

Processo:

159.943.0025/2023
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Tabela 1: Tabela de Acordo de Nivel de Servico

Pagina:
63 de 68

64

Esta é uma cépia do documento 159.782.649.0016/2024. O original pode ser acessado em http://www.tjms.jus.br/docdigital. Cédigo de verificagéo: 50c4213e5

Liberado nos autos por: ESTEVAO JOSE BAPTISTA em 31/10/2024 14:36:56. Documento assinado digitalmente por [ESTEVAO JOSE BAPTISTA]



Poder Judiciario do Estado de Mato Grosso do Sul

Tribunal de Justica
Secretaria de Tecnologia da Informagao

ANEXO IV - Modelos de Documentos

TERMO DE LIBERAGAO PARA APRESENTAGAO DA AMOSTRA

Conforme andamento do Pregdo Eletrénico n© foi

declarada vencedora da etapa de propostas a empresa

, ficando apta a apresentar a amostra

da solucdo de Contact Center em Nuvem, que sera entregue, para ser avaliada pela

equipe técnica a ser designada pela Secretaria de Tecnologia da Informacao.

A amostra deverd respeitar os critérios preestabelecidos neste Termo de
Referéncia e ser disponibilizada para a equipe técnica da Secretaria de Tecnologia da
Informacgao na sede do TIMS, nos horarios definidos no momento da apresentacdo da

proposta.

Toda configuracdo e demonstracao dos softwares e demais recursos que se
fizerem necessarios é de responsabilidade dos técnicos da LICITANTE, que deverao ser
acompanhados pela equipe técnica designada da Secretaria de Tecnologia da

Informacao.

A liberagdo da amostra por si s6 NAO DECLARA VENCEDORA DO CERTAME
a empresa designada para a demonstracao, sendo esta apenas uma avaliacdo técnica
para elucidar todas as duvidas relacionadas ao cumprimento dos requisitos das

ferramentas e funcionalidades descritas no Termo de Referéncia.

Ao final da andlise da amostra sera emitido parecer técnico pela equipe
designada da Secretaria de Tecnologia da Informacdo e encaminhado ao pregoeiro para

dar sequéncia aos tramites do certame em data a ser informada posteriormente.

Representante Tribunal de Justica Representante Licitante
Campo Grande, de de 2024.
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ANEXO V - Checklist de Testes da Amostra

Apds apresentacao de todas as documentagdes e a licitante tendo
atendido todos os requisitos para participar da etapa de apresentacao de
amostras, serao seguidos os critérios para validacao dos itens contidos neste

Anexo.

Para avaliar a amostra serao seguidos os seguintes pontos para permitir

a avaliacao:

e Disponibilizar em ambiente virtual que permita a execucao da
aplicacdo onde sdo utilizadas as funcionalidades de gestdo e

usabilidade dos técnicos que fazem o atendimento;

e A licitante DEVERA apresentar uma a uma as funcionalidades
descritas neste Anexo, fazendo uso da funcionalidade no ambiente

de testes;

e Cada item apresentado devera ter o aceite da equipe técnica

designada para acompanhar a apresentacao da amostra;

e Apos os testes de atendimento de requisitos, a equipe técnica
podera solicitar simulacdes de todas as caracteristicas funcionando

em ambiente de testes simulando ligagdes entrantes e saintes;
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Funcionalidades a serem validades no Teste de Amostra:

1 Funcionalidades do Contact Center:

1.1 A solucao DEVERA ser compativel com entradas do tipo SIP;

1.2 A URA devera:

1.2.1 Permitir recurso de conversao de texto em audio para criacdo de
mensagens via interface web;

1.2.2 Permitir modificar o hordrio de atendimento e reproduzir na
mensagem de voz essa alteracgao;

1.2.3 Permitir marcar datas de feriado e finais de semana e reproduzir na
mensagem de voz essa alteragao;

1.2.4 Possuir recurso “cut thru”, ou seja, quando for detectada uma
discagem do usuario durante o didlogo, o prompt de voz serd
interrompido de imediato, e a execugao desviada para o passo

seguinte;

1.3 Permitir roteamento de chamadas de acordo com disponibilidade;

1.4 Controle de pausas dos agentes;

1.5 Permitir a emissdao de relatdrios estatisticos referentes a um periodo
contendo, no minimo, as seguintes informacoes:
1.5.1 Relatérios Gerais contendo:
1.5.1.1 Chamadas recebidas;
1.5.1.2 Chamadas atendidas;
1.5.1.3 Chamadas realizadas;
1.5.1.4 Chamadas abandonadas;
1.5.1.5 Chamadas abandonadas na fila;
1.5.1.6 Chamadas abandonadas no ramal;
1.5.1.7 Tempo médio de atendimento das chamadas;
1.5.1.8 Tempo médio de atendimento dos agentes;
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1.5.1.9 Tempo maximo de espera;
1.5.1.10 Tempo médio de espera;
1.5.1.11 Tempo médio das chamadas recebidas;

1.5.1.12 Tempo médio das chamadas geradas;

1.5.2 Relatérios gerenciais contendo:

1.5.2.1 Chamadas por agente;

1.5.2.2 Tempo médio de atendimento dos agentes;

1.5.2.3 Tempo médio de abandono na fila;

1.5.2.4 Tempo de pausa e tempo logado dos agentes;

1.5.2.5 Percentual de chamadas telefénicas com tempo de
conversacao superior ao definido pelo usuario;

1.5.2.6 Percentual de chamadas telefonicas abandonadas superior
ao definido pelo usuario;

1.5.2.7 Quantidade e percentual de ligagoes atendidas dentro de um
tempo definido pelo usuario desde o término da gravagao da
URA;

1.5.2.8 Quantidade e percentual de ligacdes abandonadas apos a
passagem de um periodo de tempo definido pelo usuario

desde o término da gravacao da URA;

1.6 Permitir o monitoramento do sistema no minimo pelos seguintes critérios:
1.6.1 Filas;
1.6.2 Agentes;
1.6.3 Linhas;
1.6.4 Ramais;

1.7 A solugao devera contemplar no minimo 06 usuarios que tenham acesso as
ferramentas de supervisao, tais como:
1.7.1 Relatérios gerenciais;
1.7.2 Painéis de configuracoes;
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1.7.3 Demais fungdes administrativas;

1.8 Componentes de Software:
1.8.1 DEVERA possuir interface toda em com idioma Portugués do Brasil;
1.8.2 DEVERA ser compativel com Windows 10 (32 e 64 bits) ou Superior;
1.8.3 Tecla de atalho para acesso a facilidades, dentre elas, transferéncia
e conferéncia;
1.8.4 DEVERA conter funcOes discar, rediscar e derrubar;

1.8.5 DEVERA possuir fungdo mute;

1.9 Gravagoes de Chamadas:
1.9.1 Permitir escutar gravacoes de chamadas por interface web;
1.9.2 Permitir fazer downloads de gravacdes de chamadas por interface
web, sendo em arquivos mp3 ou wav;

1.9.3 Buscar gravagoes de chamadas por filtros de datas e/ou agentes;

1.10 Permitir a busca de chamadas por filtro de periodo, agente e/ou duracao.

Representante Tribunal de Justica Representante Licitante
Campo Grande, de de 2024.
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