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Analise de documentos complementares e atestados:

Empresa:
Geoi2 Tecnologia da Informacao Ltda

Documentos complementares / atestados (TCE)

Os niveis de acordo de servigos descritos no documento 4_Edital - Pregao Presencial TCE - N. 19-2019.pdf nao
sdo 0s mesmos descritos no documento complementar 2_DOC. COMPLEMENTAR - TCE.pdf. Nao sendo
possivel considerar a documentacao complementar como valida para avaliagdao de capacidade técnica.

Documentos complementares / atestados (SEFAZ)

O atestado de capacidade técnica apresentado, documento 14-Atestado- SGl.pdf, nao apresenta informacao
sobre o cumprimento dos niveis de acordo de servigo. Neste mesmo documento na secao Detalhamento do
Objeto Anexo | "A" - Termo de Referéncia nao ha descricdo de nenhum acordo de nivel de servico.

No documento complementar, 5_DOC. COMPLEMENTAR - SGl.pdf, a superintendéncia de gestdo da
informagao (SGI) declara que empresa apresentou nivel de atendimento no prazo acima de 80% durante a
vigéncia do contrato e lista os indices de nivel de atendimento de julho de 2021 até junho de 2022.

A apresentacao deste documento, 5_DOC. COMPLEMENTAR - SGI.pdf, gerou duvidas, visto que ele cita
apenas um nivel de acordo de servico sendo monitorado, porém, no documento 14-Atestado- SGl.pdf na
Secao Detalhamento do Objeto Anexo | "A" - Termo de Referéncia, nao ha descricao de nenhum acordo de
nivel de servigo.

Em diligéncia ao 6rgao SGlI, foi confirmado que no termo de referéncia apresentado, no documento 14-
Atestado- SGl.pdf, realmente nao ha informacdo sobre niveis de acordo de servigo. Os niveis de acordo de

servico foram apostilados, segundo a SGI, apds o inicio do contrato.

Assim, esta unidade técnica se debrugou em analise mais detalhada do documento 14-Atestado- SGl.pdf e
verificou que o objeto do atestado se divide em dois itens que transcrevemos abaixo, a saber:
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QUANTITATIVOS DO FORNECIMENTO - LOTE 01

PRESTAGAO DE SERVICOS SOB A FORMA DE UNIDADEDE | 0 | ESTIMADO | PERIODO

SERVIGO TECNICO (UST) WRIAL | enaDE | QTOE. |

ITEM 01

Desenvolvimento, Manutengdo evolutiva, manutencdo corretiva,
Grupo | ' performance, customizagdo, parametrizacéo, testes e Modernizagdo de  UST-I 264.000
Sistemas de informacéo. Més 541

FORNECIMENTO - CADA PERIODO DE VIGENCIA

1° TERMO 2° TERMO 3°TERMO 4° TERMO
.. T ADITVO  ADITVO  ADITNVO  ADITIVO —
264.000 UST 264.000 UST 264.000 UST 264.000 UST 191.535 UST 1.247.535 UST
' g : 749
DESCRIGAO PROFISSIONAIS E QUANTITATIVOS | PERIODO
SERVICO CONTINUO DE CONTACT CENTER, [ R P
PARA ATENDIMENTO NIVEL 1 E REGISTROS DE
OCORRENCIAS, PARA OS USUARIOS E UNIDADE Qe UNDADE | ODE.
CONTRIBUINTES |
Atendimento Humanizado (Atendentes do Call Center) Operador de
Prestagédo de servicos de Contact Center com fungdo  Teleatendimento 15
ativa e receptiva, para suporte Nivel 1, registro de (PA)
ocorréncias, englobando os equipamentos e sistemas
de atendimentos, os recursos humanos, supervisdo, Supervisor 01
monitoramento e gestdo da qualidade, visando o |
relacionamento com os usuarios, contribuintes e Analista Técnico de 01
cidadaos, com a SGI-SEFAZ-MS. Qualidade
CARGA HORARIA
ITEM 02— — — - , : {
ESPECIFICACAO DOS SERVICOS DIARIA SEMANAL Més 60,0
- Supervisor e Analista Técnico de Qualidade. 08 (Oito) horas 40 (g:?ar:ma)
- Operador de Teleatendimento (PA). 06 (Seis) horas Sorfggr;ta)
- Atendimento Humanizado (Atendentes do Call4 10 (Dez) horas - 7:30. 50 (Cinquenta) '
'Center). 7 as 17:30 horas horas
SISTEMAS ELETRONICOS

- Sistema Eletrénico (URA). Durante 24 (vinte e quatro) horas, todos
- Sistema Multicanal de Autoatendimento Inteligente- 08 dias do més, inclusive sabados, Més 24.0

ChatBot. domingos e feriados.

O item 1 ndo pode ser avaliado como atestado de capacidade técnica, visto referir-se a atividades de
desenvolvimento de software.

O item 2 ndo pode ser avaliado como atestado de capacidade técnica, visto referir-se a apenas a atividades
de nivel 1, em contraponto a exigéncia de atendimento de nivel 1 (atendimento remoto) e nivel 2
(atendimento de campo) do termo de referéncias 20/2023-TRE/MS. Além disso, as descri¢cdes e atribuicGes
sao incompativeis com o atendimento de nivel 1 solicitados no referido Termo de Referéncia.

Abaixo transcrevemos as atribui¢des do item 2 (atendimento remoto nivel 1) do atestado documento 14-
Atestado- SGl.pdf .
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3.2 SERVIGO CONTINUO DE CONTACT CENTER, PARA ATENDIMENTO NIVEL
1 E REGISTRO DE OCORRENCIAS, PARA USUARIOS, CONTRIBUINTES E
CIDADAOS.

3.2.1 Prestagao de servigos de Contact Center com fungao Receptiva, para suporte
Nivel 1, registro de ocoméncias, englobando os equipamentos e sistemas de
atendimentos, os recursos humanos, supervisdo, monitoramento e gestdo da
qualidade, visando o relacionamento com 0§ usuarios, contribuintes e cidadaos, com
a SGI-SEFAZ-MS.

3.2.2 PRINCIPAIS CARACTERISTICAS DA CONTACT CENTER DA SGI-SEFAZ-
MS

3.2.3 Dentre as diversas caracteristicas inerentes ao Contact Cenfer, destacam-se
as descritas a seguir, @ que serdo exigidas da Contratada durante o periodo de
implantagio a fim de viabilizar a SGI-SEFAZ-MS a continuidade da
operacionalizagio do Confact Center.

3.2.3.1 Criag8o de um novo conceito de atendimento;

3.2.3.2 Viabilizar ao publico alvo 0 acesso as informagdes dos produtos e servigos
da SGI-SEFAZ-MS;

3.2.3.3 Estabelecer relagdes de ganho mituo contribuindo para o cumprimento das
metas e fortalecendo o relacionamento com usuarios da SGI-SEFAZ-MS,
contribuintes da SEFAZ-MS e cidaddos do Estado de Mato Grosso do Sul;

3.2.3.4 Prover atendimento em Nivel 1;

3.2.3.5 Prover o registro e encaminhamento das ocorréncias recebidas;

3.2.3.6 Massificar o atendimento da SGI-SEFAZ-MS garantindo padrbes excelentes
de satisfagdo dos usuarios,

3.2.3.7 Promover ganho de produtividade, otimizag3o de custos, fazendo mais com
menos, viabilizando o atendimento a outros interessados;

3.2 3.8 Servir como monitor de satisfagio dos usuérios atendidos em tempo real;
3.2.3.9 Disponibilizar um servigo de alta qualidade e performance;

3.2.3.10 Ser um servigo com alto grau de flexibilidade adaptavel as realidades locais
garantindo padrBies minimos de exceléncia; e

3.2.3.11 Ser reconhecido pelos usuarios como 0 melhor servico de atendimento
existente: agil, assertivo, pessoal e pro-ativo.

3.2.4 DESCRICAO GERAL DA DEMANDA

A contratagdo de servigos de Contact Center, prevé atendimentos a usuarios da SGI-
SEFAZ-MS, contribuintes da SEFAZ-MS e cidadaos do estado de Mato Grosso do
Sul, que com base no IBGE possui 2.4 milhdes de habitantes.

3.2.5 O senvigo de Contact Center aborda as seguintes areas a serem executadas
pela empresa contratada:

3.25.1 Tecnologia: consiste em toda a infraestrutura necessaria para realizagio
trabalho, englobando equipamentos de telefonia, sistemas de informagdo que

gerenciam as fungbes de Contact Center, sistemas para geragao dos relatorios e
graficos para analise de resultados dos atendimentos realizados.

3.25.2 Abrangéncia de todos os atores envolvidos no processo de atendimento de
Contact Center, englobando operadores de atendimento, supervisor, analista técnico
da qualidade e gerente.

3253 Qualidade e Processos: consiste na criagBo e implantagdo dos
procedimentos de avaliagao qualitativa das ligaghes, no mapeamento & repasse dos
roteiros e outros processos para atendimento padronizado, atualizagdo das
informagdes dos produtos e servigos da SGI-SEFAZ-MS, manter o cadastro de
usuarios, contribuintes e cidaddos atualizados, realizar interacio com o Gestor
responsavel do Contact Center pela SGI-SEFAZ-MS, identificar falhas e pontos de
melhoria no atendimento, promover agBes motivacionais, e oufras agbes
necessarias para manter o processo de atendimento em funcionamento eficaz e
garantir a qualidade dos servigos prestados.

Diante de todo o exposto, esta unidade técnica entende que a empresa Geoi2 Tecnologia da Informagao
Ltda NAO ATENDE aos critérios de ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA.
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